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RESUMEN

El presente documento describe la metodologia utilizada para el disefio e
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad segun la norma NTC 6001
Modelo de Gestion para Micro Empresas y Pequefias Empresas para los
productos y/o servicios en CARNICOS FRIOPOLLO Ltda.

El disefio e implementacion del Sistema se ha dividido en 2 etapas, la primera
gue corresponde al analisis de la situacion actual de la empresa en donde se
identifican los métodos de trabajo y procesos actuales, permitiendo conocer las
principales no conformidades reales y potenciales, para conseguir entre éstas un
plan de mejora continta para la empresa.

En la segunda etapa se procede con el desarrollo e implementacion de la
documentacion segun los requisitos de la norma NTC 6001 y se procede a la
elaboracion del manual de calidad, procedimientos normativos y procedimientos
productivos, esperando que estos faciliten una adecuada implantacion del SGC
disefiado en la empresa.

Palabras Claves: Sistema de Gestion de la Calidad, mejora continua, norma NTC
6001, planificacion estratégica, control de calidad, aseguramiento de la calidad,
productos carnicos, gestion calidad, sistema, implementacion.



ABSTRACT

This document describes the methodology used for design and implementation of
System of Management of the Quality according to NTC 6001: Model for Micro and
Small Company for products and / or services CARNICOS FRIOPOLLO Ltda.

The design and implementation of the System has been divided in 2 stages, first
that correspond to the present situation analysis of the company where the present
methods of work and processes are identified, allowing to know main real and
potential the nonconformities, to secure between these a plan of continuous
improvement for the company.

In the second stage NTC 6001 is come with the development and implementation
of the documentation according to the requirements of norm and it is come to the
elaboration of the quality manual, normative procedures and productive
procedures, hoping that these facilitate a suitable implantation of the SGC
designed in the company.

Key words: System of Management of the Quality, continuous improvement, norm
NTC 6001, strategic planning, quality control, quality assurance, meat
products, quality management, system, implementation.
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GLOSARIO

AUDITORIA INTERNA: proceso sistematico, independiente y documentado
para obtener evidencias que, al evaluarse de manera objetiva, permiten
determinar la extensién en que se cumplen los criterios definidos para el
sistema de gestion de calidad: a) el proceso, producto o servicio es
conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de la norma
técnica y con los requisitos del sistema de gestion de calidad establecidos,
y b) si se ha implementado y se mantiene de manera eficaz, eficiente y
efectiva.

DIAGRAMAS DE FLUJO: expresa graficamente las distintas tareas o
actividades que componen un proceso o parte de este, estableciendo su
secuencia cronoldgica y visualizando el procedimiento de cémo se debe
realizar estas. Ayuda a entender las etapas del mismo y con base a ello
trabajar en la identificacion de las oportunidades de mejora.

ESPECIFICACION: documento que establece requisitos.

ESTRATEGIA ORGANIZACIONAL: direccion global de la organizacion,
que estipula las directrices por seguir para alcanzar los objetivos
determinados. Se hace operativa a través de los planes de accion.

FORMATO: documento disefiado para consignar datos sobre una
actividad, procedimiento o proceso.

INDICADORES DE GESTION: un indicador es una funcién, en el sentido
matematico, que toma distintos valores sefialando diferencias en el aspecto
a medir de un objeto o fendbmeno, en este caso de un proceso, producto o
servicio. Los indicadores de calidad, por tanto, miden el cumplimiento de
las caracteristicas y requisitos que se han definido para el proceso,
producto o servicio. Los indicadores pueden ser. medidas, nuameros,
hechos, opiniones o percepciones que sefialen condiciones o situaciones
especificas.

GESTION: actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion.



INSTRUCTIVO: documentos breves que describen el COMO se deben
realizar las diferentes actividades en un puesto de trabajo especifico o para
una actividad especifica.

MANUAL DE CALIDAD: documento que  pecifica el Sistema de Gestion.

MAPEO DE PROCESOS: el mapeo de procesos identifica el flujo de
eventos o actividades en un proceso asi como sus entradas y salidas, en
forma detallada, bajo el enfoque del ciclo PHVA.

MECANISMOS DE CONTROL: acciones que permiten prevenir o corregir,
0 ambos errores que afectan el logro de un objetivo.

MEJORA CONTINUA: el proceso mediante el cual se establecen objetivos
y se identifican oportunidades para mejorar, a través de los hallazgos de
las auditorias, las conclusiones de las auditorias, en el analisis de los datos,
la revision por la direccion u otros medios, que generalmente conducen a la
accion correctiva y preventiva

NO CONFORMIDADES: incumplimiento de un requisito.

PROCEDIMIENTO: indica los aspectos generales a tener en cuenta dentro
de un determinado grupo de actividades. Indica QUE, QUIEN y CUANDO
se debe realizar.

PROCESO: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactdan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

REGISTRO: documento que presenta resultados obtenidos o proporciona
evidencia de actividades desempefiadas.

REQUISITOS LEGALES: condiciones o preceptos ordenados por la
autoridad competente para regular aspectos de caracter normativo y de
obligatorio cumplimiento



REQUISITOS REGLAMENTARIOS: condiciones o0 preceptos ordenados
por la autoridad competente; para la ejecucion de una ley o el cumplimiento
de los requisitos de un mercado especifico o un sector determinado.

SISTEMA DE GESTION: es la gestién (planeamiento, organizacion vy
control) de los recursos (humanos y fisicos) que tienen que ver con el
apoyo a sistemas (desarrollo, mejora y mantenimiento) y servicios
(procesamiento, transformacién,  distribucion, almacenamiento vy
recuperacion) de la informacién (datos, textos e imagen) para una
empresa.



INTRODUCCION

En los ultimos afios, el creciente nivel de exigencia del mercado, reglamentacion
vigente y el aumento de la competitividad, han originado en el entorno empresarial
la necesidad de contemplar e incorporar a su gestiéon criterios de calidad, medio
ambiente y prevencion de riesgos laborales. Es por ello que son fundamentales las
habilidades gerenciales de quienes dirigen y las herramientas administrativas para
expandir estas empresas. La administracion estratégica seria un excelente punto
de partida para implementar en este entorno turbulento y dinamico. Ahora bien
como primera medida, toda organizacion debe concentrar sus esfuerzos en
controlar y mejorar los procesos, consiguiendo que estos sean cada dia mas
eficaces y eficientes el primer paso es definirlos de manera estandarizada, es
decir, que siempre se lleven a cabo de la forma en que fueron disefiados, de
manera que sus resultados sean predecibles. “Un modelo de referencia para la
organizacién y gestion de una empresa permite establecer un enfoque y un marco
de referencia objetivo, riguroso y estructurado para el diagndéstico de la empresa,
asi como determinar las lineas de mejora continua hacia las cuales deben
orientarse los esfuerzos la organizacién™. La implementacién de Sistemas de
Gestion se ha convertido hoy en dia en un elemento indispensable en la gestién
de la organizacion que permite orientar al empresario y su personal a que se
autoevallen e identifiquen debilidades y tengan la posibilidad de corregirlos y que
las autoridades reguladoras privadas o del estado cuenten con una guia que les
permita corroborar la evolucién de la empresa y asi dar seguimiento a los
compromisos en forma conjunta con el propietario. Es por ello que CARNICOS
FRIOPOLLO Ltda. Decidi6 implementar un Sistema de Gestion de Calidad basado
en la Norma NTC 6001: Modelo de Gestion para Micro Empresas y Pequefias
Empresas, esta fue la herramienta que utiliz6 y adapté a su situacion real,
contemplando su posicién en el mercado y su organizacion interna. En relacion a
lo anterior, se espera que los resultados de este proyecto contenga informacién
valiosa y util de todos los elementos requeridos para la implementacion del
Sistema de Gestion de Calidad desde la etapa de diagndstico de la empresa,
partiendo de sus procesos operativos, la planificacion y disefio del Sistema de
Gestidn, el desarrollo documental propuesto para la implementacion del Sistema,
el proceso de certificacion desde la auditoria interna hasta la auditoria de
certificacidbn asi como las experiencias vividas durante la implementacion del
Sistema de Gestion, lo cual se presentara de acuerdo a lo establecido en la norma
NTC 6001, esquema bajo el que se implementé el Sistema de Gestion de Calidad
de CARNICOS FRIOPOLLO Ltda. y que llevo a la certificacion por el organismo
certificador ICONTEC.

! MARTINEZ, Ariel. Médulos de gestién y evaluacion de la calidad: Modelos de gestién de la
calidad. Modulo IV. Venezuela: Universidad UISALUD, 2010. 6 p.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La creciente exigencia de una respuesta rapida a las necesidades de los clientes,
con relacién a la calidad y la entrega oportuna de pedidos, ha ocasionado que
muchas empresas centren su atencion en la eficiencia del sistema productivo pero
descuiden aspectos tan importantes como la conformidad de los procesos,
productos y servicios, afectando directamente la eficacia de dicho sistema, la cual
es una resultante, que emerge debido a una interrelacion de un conjunto de
procesos que tienen lugar dentro y fuera de la organizacion. Muchas veces se
ignora o0 se subvalora las caracteristicas tan complejas que presenta tal sistema
de procesos, incluso algunas personas y en empresas consideran que el proceso
de produccion y/o de prestacion de servicios es el Unico responsable de lograr la
calidad que las personas esperan y exigen. Asi mismo, la carencia de un plan
estratégico que tenga la capacidad de formular, implantar y evaluar las decisiones,
le impide a las empresas llevar un control adecuado de las actividades que les
permiten lograr sus objetivos debido a que las decisiones tendran un fuerte
impacto sobre los costos, productividad, inversion, liquidez y rentabilidad.

En consecuencia CARNICOS FRIOPOLLO Ltda. consciente del cambio que se
debe generar en relaciébn a innovacion, el enfoque al cliente, las formas de
penetracibn en el mercado, estructuras administrativas, vision y estrategias
organizacionales ha decidido disefiar e implementar un Sistema de Gestion de
Calidad basado en la norma NTC 6001 esta sera la herramienta que utilizara para
darle continuidad al camino que ha emprendié con el fin de mejorar y estandarizar
los procesos y productos en todas las etapas asi como también determinar las
lineas de mejora continua hacia las cuales deben orientarse los esfuerzos de la
organizacion y de esta manera ejercer la actividad de la empresa de manera
eficaz y a menor costo, logrando asi un mayor grado de competitividad en el
mercado local y regional, para el cual hoy en dia no basta con “hacer creer” que la
empresa trabaja bien, hay que mostrar evidencias de ello. No obstante
CARNICOS FRIOPOLLO presenta grandes debilidades que le impiden ser mas
competitivos, aunque la gerencia a demostrado su compromiso con el futuro de la
empresa, reconociendo los aportes, escuchando sugerencias y administrando los
talentos, posee un conocimiento practico y no tiene la habilidad y el conocimiento
gerencial-administrativo para la ejecucién de las actividades de la empresa que le
permitan encauzar su unidad de produccion hacia mejores resultados o mayor
rentabilidad.

Aun no se han definido claramente las estrategias que tomara la organizacion en

el mercado ni sus respectivas metas, tampoco se han definido los planes de
accion para lograrlas.
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Por otro lado no se tienen establecidos indicadores para medir los resultados de
responsabilidad social, satisfaccion de clientes, satisfacciéon de los empleados,
calidad de los proveedores, los unicos indicadores que se llevan son para medir
los resultados operacionales y financieros del negocio. Una organizacion sin
resultados positivos no es viable en el largo plazo, de ahi la importancia de
obtener resultados que muestren los niveles y tendencias de los principales
indicadores y mediciones que reflejan los resultados de la organizacion.

En lo que respecta a mercado, los principales obstaculos que podemos mencionar
son: deficiente atenciéon al cliente; generalmente la oferta estd sujeta a la
estacionalidad de la demanda; la demanda de materias primas y materiales es de
bajo volumen, por lo tanto impide que se tengan mejores precios, lo que afecta
directamente los costos y la calidad de produccidn; no cuentan con canales claros
de distribucién, en la mayoria de los casos se utiliza mecanismos de
comercializacién en forma desorganizada, lo cual genera bajo niveles de ventas
ademas no se cuenta con mecanismos que permitan conocer la opinion de los
clientes y no se realizan acciones para incrementar la fidelidad del cliente.

En el area productiva, aunque los procesos de produccion se realizan de acuerdo
a procedimientos estandares documentados, el funcionamiento de los procesos de
apoyo que soportan la produccion aun no se encuentra definidos. Existe una gran
ausencia de procesos administrativos situaciéon que no permite tener informacién
adecuada y oportuna para la toma de decisiones, ademas, no se evidencia la
implementacion de acciones correctivas, por ello la organizacién debe concentrar
sus esfuerzos en definir, controlar y mejorar los procesos consiguiendo que estos
sean cada dia mas eficaces y eficientes.

Considerando la situacion actual de CARNICOS FRIOPOLLO Ltda. y la necesidad
de simplificar tareas, disminuir tiempos muertos, obtener avances significativos en
la forma de dirigir los procesos y modernizar las funciones de la empresa se
plantea una metodologia sistematica que puede ayudar a la direccién de la
empresa a obtener avances significativos en la forma de dirigir sus procesos y
funciones, la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad ser& la mejor
alternativa a seguir, en el caso especifico de CARNICOS FRIOPOLLO Ltda., no
solo con el fin de diagnosticar problemas relacionados con los procesos
productivos, sino para plantear soluciones adecuadas y oportunas que contribuyan
al mejoramiento continuo.
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2. JUSTIFICACION

El proceso de globalizacion, la competencia creciente y agresiva por los
mercados, esta cambiando las reglas de juego en los negocios. Ya no se compite
s6lo con empresas locales, sino con jugadores globales con grandes economias
de escala, poder de mercado y acceso a alta tecnologia, lo que ha hecho que
muchas empresas colombianas estén trabajando en pos de la meta de la Filosofia
de la Calidad.?

La produccion de alimentos que sean inocuos y de buena calidad es un requisito
previo para el éxito en el mercado. Todos los consumidores tienen derecho a
esperar y exigir alimentos saludables y de buena calidad. Actualmente los clientes
se estan transformando cada vez mas en compradores consientes de la calidad y
exigen que sus proveedores cumplan con los mas altos requisitos de calidad tanto
del servicio como del producto. Quieren estar seguros que se cumplira con las
necesidades actuales y futuras.

El control de los alimentos se puede definir como una actividad de reglamentacion
obligatoria, a fin de proteger al consumidor y garantizar que todos los alimentos,
durante su produccidn, manipulacion, almacenamiento, elaboracion y distribucion,
sean inocuos, salubres y aptos para el consumo humano, cumplan los requisitos
de inocuidad y calidad y estén etiquetados de manera objetiva y precisa, de
acuerdo con las disposiciones de la ley.

La respuesta especializada, es un Sistema de Gestidon, que pruebe las
condiciones de sanidad de los productos, ya que los mercados del mundo exigen
estos certificados en los procesos de exportaciéon. Es un reto que tienen las
empresas de alimentos con el consumidor, para tener un control de la gestion del
desarrollo de productos alimenticios de todo el ciclo desde el contenido hasta las
camparfas de mercadeo y presentacion de nuevos productos.

En este sentido la industria de alimentos es uno de los sectores que mas interés
ha demostrado y por ello los diferentes participantes de la industria estan
implementando modelos de gestion los cuales permitan el desarrollo y
fortalecimiento de programas y actividades que enfoquen la salubridad, inocuidad
y calidad. Estas tres palabras se pueden agrupar de una forma operacional
practica, bajo el concepto de Sistema Gestion este sistema sera desarrollado con
el fin de integrar bajo un solo enfoque estructural y gerencial, programas y

2 ICONTEC. Centro de Investigaciéon de Productividad CNP. Impacto de la certificacion de sistemas
de gestion de la calidad en las empresas colombianas. Bogota. 2009. p.10.
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y actividades unicos de la industria y de esa manera enfrentar exitosamente los
desafios.

Partiendo de estos hechos se hace necesario dotar a las empresas de una
metodologia que les permita con sus propios medios, si fuese necesario,
desarrollar las actividades vinculadas a diagnéstico, disefio, implementacion
andlisis y mejoramiento de un sistema de Gestion. En este sentido CARNICOS
FRIOPOLLO Ltda. en busca de un mejoramiento continuo ha decido implementar
un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma NTC 6001 un modelo de
gestion para micro empresas y pequefias empresas (mypes), con la cual se
pretende dar una herramienta que le permita, desarrollar, a la empresa, una
estructura interna sélida y lograr ser mas competitivos frente a nuevos mercados.
La aplicacibn de esta norma facilita la implementacion de los modelos
internacionales de los sistemas de gestion, tales como ISO 9001 (Sistema de
Gestion de Calidad), ISO 14001 (Sistema de Gestion Medioambiental), OHSAS
18001 (Seguridad y Salud Ocupacional), entre otros.

El reconocimiento alcanzado por la empresa a nivel local y el éxito que espera
alcanzar en el mercado regional ha estimulado a CARNICOS FRIOPOLLO Ltda. a
iniciar el proceso para alcanzar la certificacion del Sistema de Gestion de Calidad
basado en la NTC 6001. EI modelo propuesto por la norma, permitira desarrollar
un Sistema que mejorara la eficacia de la empresa, por la buena adaptacion a las
necesidades del mercado, mejorara las relaciones con los proveedores al hacerlos
participes de la filosofia de la calidad, minimizard los indices de errores,
incrementara los beneficios econdmicos y reducira sustancialmente los costos de
no calidad y el nUmero e importancia de los reclamos del cliente, se incrementara
el rendimiento, competencias y el entrenamiento de los miembros de la
organizacién, como individuos y equipo, mejorara la moral y la motivacién del
personal, por sentirse participes y hacedores de la mejora continua de su
organizacion, lograra una concientizacion sobre el mantenimiento del sistema en
todos los niveles y un ambiente de trabajo mas seguro para todos los miembros de
la organizacion, lograra un significativo ahorro de recursos, mejorara las
oportunidades laborales, al contar con la certificacion de organismos
internacionales de validez mundial, satisfaciendo simultaneamente requisitos
actuales del mercado.

En resumen la implementacién del Sistema de Gestion de Calidad basado en la
NTC 6001 le permitira a CARNICOS FRIOPOLLO Ltda. Realizar una planificacion,
asignacion de recursos, establecer los objetivos y metas a alcanzar para asi
evaluar la eficacia global de la organizacion. Pero es necesario tener en cuenta
que la certificacion no garantiza la calidad, esta es una herramienta para
alcanzarla de ahi la importancia de apoyar el proceso de certificacion y
mejoramiento continuo.

20



3. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Implementar el Sistema de Gestion de Calidad basado en la NTC 6001 Modelo de
Gestion para Micro Empresa y Pequefias Empresas (mypes) en la Empresa
CARNICOS FRIOPOLLO Ltda.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Estructurar, elaborar y adaptar los procedimientos, manuales, programas vy
formatos correspondientes al Sistema de Gestion de Calidad SGC.

Definir y estructurar los indicadores de Gestion de acuerdo a los objetivos de la
Empresa CARNICOS FRIOPOLLO Ltda.

Implementar los procedimientos documentados, formatos, instructivos y manuales
del Sistema de Gestion de Calidad.
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4. MARCO TEORICO

La microempresa, entendida como aquella unidad de producciéon con un
maximo de 10 trabajadores empleados y hasta 500 salarios minimos de
capital, representa cerca del 96% de las unidades econdémicas existentes y
aporta, segun la region, aproximadamente el 45% de la produccién
manufacturera, mas del 60% del empleo, el 40% de los salarios y el 37% del
valor agregado. Ademas, se calcula que mas de 650.000 microempresarios
cotizan en el sistema de seguridad social®.

Sin embargo, Colombia sigue representado tan solo el 0.2% del total de las
exportaciones mundiales de mercancias, en cuanto a las PYMES, en el afio
2000, las exportaciones como porcentaje de las ventas brutas (medidas en
pesos) solo alcanzaron el 14%, lo que demuestra que nuestras PYMES han
nacido y crecido considerando, basicamente el mercado local y sélo cuando
la demanda nacional se ha reducido han buscado el mercado mundial®.

Cifras que muestran la urgente necesidad de encontrar y disefiar estrategias
innovadoras que permitan un aumento sustancial de la produccién industrial y de
servicios de los diferentes sectores empresariales dirigiéndola a atender la
creciente demanda de los diferentes mercados mundiales ante la debilidad de la
demanda interna.

Lo anterior y para resolver el problema del bajo crecimiento de la economia ha
generado en el mundo entero y en Colombia en particular, un gran interés por las
micro, pequefas y medianas empresas (MiPyMES) por su gran potencial como
generadoras de empleo, promotoras de avances en el entorno local y su
flexibilidad para convertirse en un importante complemento del trabajo de la gran
empresa, por lo que se ha considerado como un sector empresarial muy dindmico
y poseedor del mayor potencial de desarrollo productivo.

En el caso de Colombia, el pais tuvo que pasar por varias bonanzas
externas de corta duracion y caer en su crisis mas profunda (1999) en casi
un siglo, para descubrir que siempre ha sido un pais de micro, pequefas y

> TIJARO GUTIERREZ, Carlos Eduardo. Los laboratorios microempresariales, una buena
apuesta. [En linea]. Tolima. [23 de Julio 2010]. Disponible en Internet:
(http://www.eltiempo.com/archivo/documento/CMS-7820908)

* JIMENEZ GOMEZ, Edith Patricia. Proceso de internacionalizacién de las pymes colombianas
e incidencia del TLC con Estados Unidos. Barcelona, 2007, 10 p. Master en Comercio Yy
Finanzas Internacionales. Universidad de Barcelona. Facultad de Ciencias Econdémicas y
Empresariales.
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medianas empresas que conforman la mayoria de la base empresarial
colombiana: agrupan cerca del 91% de las empresas manufactureras y
realizan un poco mas del 20% de las exportaciones no tradicionales, de
acuerdo con datos del Ministerio de Desarrollo Econémico (Hoy Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo) y del EAM del DANE, por lo que su
contribucion social es incalculable, ademas de que en la coyuntura actual
son casi las Unicas empresas generadoras de nuevos empleos y es ahi
donde reside la mayor capacidad de generar fuentes de trabajo°.

Conocedor del aporte que hace la microempresa en materia de empleo e ingresos
y todos los cambios que se estan dando mundialmente en la economia el estado
colombiano ha establecido politicas para apoyar la actividad econémica de las
mipymes del pais, tal es el caso de la Ley 590 de 2000, la cual contempla el
sistema de normas, valores, reglas e instituciones para apoyar la microempresa y
la actual ley 905 de 2004 por medio de la cual se modifica la anterior y se define
en ella la promocién del desarrollo de la micro, pequefia y mediana empresa
colombiana y se dictan otras disposiciones.

Asi mismos el gobierno a través de diferentes instituciones como la Asociacion
Colombiana de Medianas y Pequefias Industrias (Acopi) y el Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo trabajan en diferentes programas para establecer e
incrementar sus fortalezas e identificar y corregir sus debilidades, con el fin de
dinamizarlas y fortalecerlas, en los ultimos aflos han evolucionado de una forma
significativa, destacandose en algunas de ellas un aumento en la produccién,
pero en la mayoria de estas se incrementd su nivel de endeudamiento
principalmente con los proveedores debido a un aumento en la demanda de
materias primas e insumos.

A pesar de los esfuerzos que el estado colombiano ha hecho para mejorar la
competitividad del sector no se han logrado los resultados esperados. Ademas del
estado, co-existen instituciones no gubernamentales impulsadas por el sector
privado que contribuyen apoyar ideas de negocios y mejorar las ya existentes. Aun
asi, no se vislumbran muy buenos resultados, el sector de la microempresa tiene
muchas limitaciones y no es competitivo.

A nivel institucional se hacen esfuerzos para incentivar y desarrollar al sector
microempresarial; pero estos esfuerzos se trabajan en forma individual no
corresponden a un enfoque integral, logrando asi que no se cumpla el
objetivo de que el sector sea competitivo. No existen mecanismos de

> PUYANA SILVA, David Guillermo. La pyme y su situacion en Colombia. Bogota, 2007. p 3.
Avance de la investigacién trabajo de grado (Administracion de Empresas). Universidad de Sergio
Arboleda. Departamento de Investigaciones de la Escuela de Negocios y Ciencias Empresariales.
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coordinacion institucional que evite la duplicidad de esfuerzos y la
concentracién de recursos generalmente en unos cuantos beneficiarios®.

Uno de los principales problemas es creacién y cierre, es decir asi como
surgen estas unidades de negocio también tienen una alta movilidad,
diariamente cierran y se crean otras. De acuerdo al estudio realizado por
Fundacion Ford y la Universidad de Los Andes sobre Mejoramiento de las
condiciones de acceso al crédito para microempresarios (1998-2001), la tasa
de desaparicion, migracion y cierre de microempresas se da en “mas del
50% de microempresas”, la probabilidad de que una empresa cierre es
negativa en un 1,5% entre mas afos tenga la empresa; 30% si la empresa
es individual; 52% si tiene local propio; 63% si lleva las cuentas del negocio
separadas de las del hogar; 18% si la empresa funciona en forma continua;
36% si tiene un horario establecido’.

Por otro lado el desarrollo de cadenas de valor-cliente, proveedores, empresas, €s
una gran debilidad del sector. La gran mayoria trabaja en forma aislada,
atendiendo mercados por pedidos, con una estructura de costos muy deficientes,
no se tiene conciencia de la calidad y poca innovacién, falta de informacion y
conocimientos tecnologicos.

En lo que respecta al mercado, la apertura de mercado ha incidido en la formacion
de bloques regionales y en la negociacion de tratados de comercio, situacion que
en las condiciones actuales de la microempresa se convierte en una fuerte
amenaza; el sector no cuenta con una cultura hacia la proteccion del medio
ambiente, lo que impedira cumplir con la tendencia a introducir tecnologias limpias
en la produccion, esto hara que sea mas dificil insertarse o seguir produciendo
para mercados externos. La competitividad es fragil frente a la empresa grande,
teniendo en cuenta la modernizacién de estas.

Otra situacion evidente que tiene un gran impacto en el desarrollo empresarial de
estas unidades de negocios es la cultura individualista y de desconfianza,
problema que en nada ayuda a los procesos de asociatividad. Esto ayudaria de
manera significativa a modernizar elementos de tecnologias, equipos, gestion,
organizacion, relaciones laborales, etc.,, con la finalidad de mejorar
posicionamiento dentro del mercado.

Por otro lado el empresario generalmente posee un conocimiento practico y no
tiene la habilidad y el conocimiento gerencial-administrativo para la ejecucion de
las actividades de la empresa. En consecuencia se observa el poco interés por
parte de trabajadores y propietarios de cualificarse y este ultimo de invertir en

® SANCHES OTERO, Madelin. Esfuerzo conjunto para que el sector de la microempresa se inserte
gan el contexto globalizado de los mercados. En: Revista Dinero. Vol., No 213 (Sept. 2004); p.12
Ibid., p. 8
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capacitacion, existe un baja inversion del empresario por el trabajador contratado
e igualmente flexibilidad en el incremento o reduccion de la mano de obra de
acuerdo a su nivel de produccion. Predomina en estas la carencia de una division
clara de funciones entre los trabajadores. El microempresario practicamente
realiza las actividades por imitacion, desconociendo cuales son sus debilidades y
sus fortalezas que le permitan encauzar su unidad de produccion a un mejor
resultado o mayor rentabilidad. Se puede decir que existe una gran ausencia de
procesos administrativos. Situacién que no permite tener informacion adecuada y
oportuna para la toma de decisiones. Ademas, no se hacen acciones correctivas y
estratégicas en los momentos necesarios.

A pesar de todos los aspectos negativos mencionados, es importante
resaltar que la microempresa tiene un gran aporte y es imprescindible en
todo proceso de desarrollo regional o nacional por motivos tales como: el
trabajo por cuenta propia y el entorno laboral de la microempresa confiere a
la persona un sentimiento de realizacibn completa de sus propias
potencialidades y estimula sus capacidades creativas y su sensacion de
independencia; Representa una dimension adecuada, cuando las
condiciones del pais no son las favorables en materia de empleo formal;
contribuye a la produccién de las medianas y grandes empresas, al efectuar
muchas de las actividades periféricas que sirven de complemento a las
actividades de las empresas de mayor tamafio; hace un aporte significativo
al desarrollar regiones atrasadas del pais, cuando no estan dadas las
condiciones para la constitucién o establecimiento de grandes empresas®.

En este orden de ideas seria bueno que se contemplara un programa que desde
la asociatividad que tenga soluciones de fondo para el sector. Sin lugar a dudas
uno de los aspectos o factores que puede ser determinante para alcanzar el
mejoramiento de la competitividad de las microempresas, es la implementacion de
modelos asociativos.

Hoy en dia se han incrementado las herramientas para que las Mipymes puedan
reaccionar oportunamente a los cambios en los mercados e innovar con
estrategias competitivas, permitiendo su ingreso a nuevas redes de negocios. En
ese marco, la clave para el éxito comercial de las empresas de menor tamafio esta
estrechamente vinculada a la incorporacion de sistemas de gestion modernos que
hagan posible instalar capacidades de registro y utilizacion de informacién
relevante y adecuada al mejoramiento de cada empresa. Esta herramienta de
apoyo ayudara a que modernicen su gestion y con ello, mejoren sus
oportunidades comerciales.

® SANCHES, op. cit, p. 12
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Lo anterior se convierte en fuente fundamental para la planeacion estratégica de
las microempresas, buscando con ello minimizar los efectos del cambio y poder
ser mas asertivos en la toma de decisiones.

Impulsar la implantacion de los sistemas de gestion de calidad, seguridad y
medioambiente industrial son elementos determinantes en la competitividad de las
empresas las cuales les permite adecuarse a los continuos cambios que se
producen en el mundo econémico, social y laboral, logrando, de esta forma, una
actividad economica sostenida y plenamente competitiva, con el fin de preservar y
aumentar el empleo. Es indispensable que los microempresarios adquieran
habilidades y destrezas gerenciales y administrativas y tomen conciencia de la
importancia de ello para el crecimiento de sus unidades productivas.

Con base en la importancia econémica que tienen estas empresas al interior
del pais, el Ministerio de Industria y Comercio con el apoyo del ICONTEC
cred una norma que tiene en cuenta las condiciones estructurales de las
mypes, con el propdésito de reforzar los procesos de gestion que le permitan
a este sector productivo ser mas competitivo, lo que a su vez le posibilitara
alcanzar estandares internacionales que permitan exportar sus productos, en
la medida que estas empresas interpreten el escenario actual como una
suma de oportunidades, donde la mejora en la gestion es la gran clave para
acceder a mas y mejores mercados, este sector de la economia continuara
creciendo sobre la base de la calidad y competitividad de todas sus
empresas, sin distincién de tamafio®.

Es asi como el Consejo Directivo de ICONTEC: “ratificé la NTC 6001: Modelo de
gestion para micro empresas y pequefias empresas (mypes), trabajada por el
Comité de Normalizacion 200-Gestion en MIPYME inspirado en las normas
internacionales 1SO 9000 e ISO 14000™°, la cual permite a las empresas de menor
tamafo ordenar y modernizar aquellas areas criticas que les impiden crecer,
desarrollar una estructura interna solida y lograr ser mas competitivos frente a
nuevos mercados. Si bien es cierto es necesario seguir apoyando a las Mipymes
en este ambito, la incorporacién de sistemas de mejoras en la gestién es hoy una
tendencia en las micro, pequefias y medianas empresas nacionales.

Frente a este panorama se desarrolla la Norma Técnica Colombiana NTC 6001, la
cual busca estandarizar procesos administrativos, operativos y de apoyo para

° ASISGE S.A. Procesos Garantizados. NTC 6001. Una nueva norma para certificar las micro y
pequefias empresas. [En Linea]. [8 de agosto 2009]. Disponible en Internet:
(http://www.asisge.com.co/php/noticiasver.php?noticia=14&ciudad=1)

1 ESTRATEGIA Y PRACTICA Ltda. NTC 6001: Guia de gestién para pymes. [En linea]. [1 de
mayo 2008]. Disponible en Internet: (http://www.estrategiaypractica.net/blog/2008/05/ntc-6001-
guia-de-gestion-para-pymes/)
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incrementar la eficiencia de las mypes. De acuerdo con Gregorio Posada,
subdirector regional del ICONTEC: “las micro y pequeias empresas no cuentan
con un modelo de gestion que les permita mejorar su capacidad y fortalecer su
competitividad con el fin de satisfacer las necesidades de un mercado cambiante;
es por ello que surge esta norma, para estandarizar la produccion de ciertos

procesos™*.

La norma procura fortalecer competencias de los trabajadores, desarrollar
productos atractivos y mejorar el acceso a los mercados tanto nacionales como
internacionales.

“La aplicacion de esta norma facilita la implementacion de los modelos
internacionales de los sistemas de gestion, tales como ISO 9001 (Sistema de
Gestién de Calidad de Calidad), ISO 14001 (Sistema de Gestion de Calidad

medioambiental), OHSAS 18001 (Seguridad y Salud Ocupacional), entre otros™*?.

Entre los muchos temas revisados en este documento normativo, la NTC plantea
detalles sobre los Procesos Directivos necesarios, para que los empresarios
tengan en cuenta los requisitos minimos con los que debe cumplir una empresa
desde su creacion, sin importar su tamafio, la planeacién y toma de decisiones, el
seguimiento, control y mejoramiento.

Adicionalmente la NTC 6001 toca el punto de los procesos operativos, en donde
se plantea como el mercadeo le permite a las empresas tener claridad sobre sus
productos o servicios, asi como la compra de materiales, la fabricacion, venta,
despacho y distribucion, y demas aspectos relacionados.

En esencia la Norma establece los requisitos fundamentales para implementar un
Sistema de Gestion de Calidad en este tipo de empresas sin importar su linea de
negocios o0 sector econdmico, de manera que les permita:

Demostrar la capacidad de cumplir las exigencias del mercado y los requisitos
reglamentarios aplicables, Fortalecer su competitividad, teniendo en cuenta el
nivel de satisfaccion de los clientes y la mejor continua.

! CAMARA DE COMERCIO DEL ORIENTE ANTIQUENO. Nueva norma para certificar a micro y
pequefias empresas: NTC 6001, modelo de gestiébn para mypes. [En linea]. [Octubre 2008].
Disponible en Internet: (http://www.ccoa.org.co/sitio/periodico_detalle.php?idcontenido
=2356&idperiodico=2353)

2 ESTRATEGIA Y PRACTICA Ltda. NTC 6001: GUIA DE GESTION PARA PYMES. [En linea].
[10 de Mayo, 2008]. Disponible en Internet: (http://www.estrategiaypractica.net/blog/2008/05/ntc-
6001-guia-de-gestion-para-pymes/)
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4.1 SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD EN ALIMENTOS

Cualquier organizacion puede ser entendida como un conjunto de procesos que
interactan para prestar un servicio o producto al cliente. Estos procesos, que
tienen lugar en distintos ambitos de la organizacion y a distintos niveles, deben ser
planificados, realizados y controlados con el fin de conseguir los resultados que se
proponen, es decir, deben ser gestionados. El Aseguramiento de la Calidad nace
como una evoluciéon natural del Control de Calidad, que resultaba limitado y poco
eficaz para prevenir la aparicion de defectos. Para ello, se hizo necesario crear
sistemas de calidad que incorporasen la prevencion como forma de vida y
ademas, sirvieran para anticipar los errores antes de que estos se produjeran. Un
Sistema de Calidad se centra en garantizar que lo que ofrece una organizacion
cumple con las especificaciones establecidas previamente por la empresa y el
cliente, asegurando una calidad continua a lo largo del tiempo.

Generalmente las empresas estan divididas en departamentos, divisiones,
sectores, secciones; sin embargo, un examen minucioso muestra que esos
no son los componentes reales de un sistema. Cuando se habla en términos
de sistema, o con enfoque sistémico, y se habla de sistemas de gestién, ya
no se trata de producir resultados a nivel individual, ni a nivel de puesto de
trabajo, ni en un area o unidad organizativa por separado, sino de integrar.
El enfoque sistémico se preocupa mas por los objetivos, por las misiones,
por las tareas o las actividades, y no simplemente por la division interna del
trabajo™>.

Si la organizacion se entiende como un conjunto de procesos, la gestion de la
organizacion equivale a la gestion de todos los procesos que en ella tienen lugar y
deben ser administrados para conseguir la maxima eficacia y eficiencia
empresarial, en la medida en que se consideren las distintas variables de cada
proceso (materiales, vehiculos, personal, forma de trabajar, medio ambiente y
condiciones de trabajo) y se gestionen de la mejor forma, se estara optimizando su
funcionamiento.

Hoy en dia las organizaciones con el objeto de aumentar su competitividad y
presencia en el mercado optan por la implantacion de un adecuado Sistema de
Gestion de Calidad que ayude a satisfacer los retos competitivos mediante la
mejora de su funcionamiento y el aumento de sus posibilidades empresariales. En
el comienzo de esta gestidn se sitla la implantacion de un Sistema de Gestion de
Calidad y su posterior certificacion por un organismo acreditado.

* ALHAMA BELAMARIC, Rafael. Nuevas formas organizativas, instituto de estudio de
investigaciones del trabajo. [En linea]. [Mayo de 2008]. Disponible en Internet:
(http://www.eumed.net/cursecon/libreria/2004/rab/index.htm).
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Las normas internacionales 1ISO 9000 se han constituido en herramientas para la
gestidon de la calidad en las organizaciones de bienes y servicios. En particular la
Norma ISO 9001 se plantea como un modelo de referencia para los sistemas de
gestion de calidad de las empresas y que a su vez es utilizado como requisito
contractual por muchos clientes hacia sus proveedores de manera directa 0 a
través de organismos de certificacion. Por lo anterior todas las empresas deben
evaluar la conveniencia y necesidad de ajustarse a los requisitos de un Sistema de
Gestion de Calidad, con el cual una organizacién busca evaluar y demostrar su
capacidad para suministrar productos que cumplan con los requisitos de los
clientes y los reglamentarios aplicables, y con ello aumentar la satisfaccion de sus
clientes.

Algunas organizaciones han comenzado a implantar otros sistemas de gestion
para controlar y mejorar los aspectos mas sensibles de la organizacién
relacionados con el medio ambiente y la prevencion de riesgos laborales entre
otros.

Algunos modelos que se pueden adelantar para aplicar la gestion de Calidad
estan basados en una norma especifica o varias de ellas algunas de estas son:

5 Ss: Es un conjunto de actividades que crea condiciones ambientales agradables
y placenteras en la empresa a través del fomento de buenos habitos de
comportamiento y convivencia social, con su implementacion se mejora las
relaciones interpersonales, condiciones ambientales, la organizacion del trabajo,
calidad de productos y servicios.

El nombre de las 5 S’s viene de la primera letra de cinco términos japoneses, que
son: Seiri que significa Seleccion, consiste en clasificar lo necesario y lo
innecesario y deshacerse de lo que no se utiliza, Seiton que significa orden, es
mantener lo necesario en forma ordenada y de facil acceso, tener un lugar para
cada cosa y cada cosa en su lugar, Seiso que quiere decir limpieza consiste en
mantener limpia el area de trabajo, maquinas e instalaciones , Seiketsu significa
progreso o bienestar personal que consiste en mantener y elevar el nivel de
seleccion orden y limpieza para mejorar la calidad de vida de los trabajadores y
por ultimo esta Shitsuke que significa disciplina y consiste en respetar y cumplir
los acuerdos y procedimientos.

BUENAS PRACTICAS DE MANUFACTURA BPM: Se entienden como todos los
procesos y procedimientos que controlan las condiciones operacionales dentro de
un establecimiento tendiente a facilitar la produccién de alimentos inocuos. En la
industria de alimentos se exige ésta como norma de cumplimiento en el Decreto
3075 del 23 de diciembre de 1997.

SISTEMA HACCP: Oiriginalmente disefiado por la compafia Pillsbury
conjuntamente con la NASA y laboratorios del ejércitos de E.U. Se baso en el
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sistema de ingenieria conocido como Analisis de Fallos, Modos y Efectos. Este
sistema proporciona la confianza de que se estd gestionando adecuadamente la
seguridad de los alimentos, ademas permite planificar el que hacer para evitar los
problemas en vez de esperar a que ocurran para controlarlos.

ISO 9001: Las normas ISO 9000 fueron publicadas en 1987. Las normas son
revisadas cada cinco afios para asegurar que sean actuales y satisfagan las
necesidades de los usuarios. La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los
sistemas de gestion de la calidad aplicables a toda organizacion que necesite
demostrar su capacidad para proporcionar productos que cumplan los requisitos
de sus clientes y los reglamentarios que le sean de aplicacién y su objetivo es
aumentar la satisfaccion del cliente.

La norma NTC 6001: Es una norma que establece requisitos para un Sistema de
Gestion de Calidad para las MYPES (Micro y pequefias empresas), cuyo objetivo
es la mejora de la organizacién y la consolidacion de herramientas que le permitan
desarrollar una estructura interna solida y altos estandares de calidad competitivos
frente a nuevos mercados. Apuntando de esta forma a ser MYPES mas
Integrales, Competitivas, Productivas, Innovadoras, Sostenibles y Perdurables.

Este modelo también considera los requisitos legales asociados a la MYPE como
un elemento fundamental de su accionar, convirtiéndola en organizaciones
formales, aumentando con ello la confiabilidad frente a sus clientes.

4.1.1 Principios de gestion de la calidad. Para conducir y operar una
organizacién en forma exitosa se requiere gue esta se dirija y controle en forma
sistémica y transparente. Se pueda lograr el éxito implementando y manteniendo
un Sistema de Gestidon de Calidad que este disefiado para mejorar continuamente
su desempefio mediante la consideracion de las necesidades de todas las partes
interesadas. La gestién de una organizacion comprende la gestién de la calidad
entre otras disciplinas de gestion.

Segun la Norma internacional 1ISO 9000: “se ha identificado ocho principios de
gestion de la calidad que pueden ser utilizados por la alta direccién con el fin de
conducir a la organizacién hacia una mejora en el desempefio™*.

Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer
los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los
clientes.

Y NORMA INTERNACIONAL ISO 9000. Sistemas de gestion de calidad - conceptos y
vocabularios. 1ISO 9000: 2000. p.8
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Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian creer y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la
organizacion.

Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas
para el beneficio de la organizacion.

Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan
COMO un proceso.

Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una
organizacion en el logro de sus obijetivos.

Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacion
deberia ser un objetivo permanente de esta.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones eficaces se
basan en el analisis de los datos y la informacion.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion y sus
proveedores son independientes y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta
la capacidad de ambos para crear valor.

Estos ocho principios de gestion de la calidad constituyen la base de las normas
de sistemas de gestion de la calidad.

4.1.2 Enfoque de sistemas de gestion de la calidad. Un enfoque para
desarrollar e implementar un Sistema de Gestion de Calidad de la calidad
comprende diferentes etapas tales como:

Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes
interesadas.

Establecer la politica y objetivos de la calidad de la organizacion;

Determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el logro de los
objetivos de calidad.
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Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los objetivos de
la calidad. Establecer métodos para medir la eficacia y eficiencia de los procesos
(Indicadores), aplicar estas medidas para determinar la eficacia y eficiencia de
cada procesos.

Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus causas.
Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua de Sistema de Gestion de
Calidad.

Una organizacion que adopte el enfoque anterior genera confianza en la
capacidad de sus procesos y en la calidad de sus productos, y proporciona una
base para la mejora continua. Esto puede conducir a un aumento en la
satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas y al éxito de la
organizacion.

4.1.3 Enfoque basado en procesos. Cualquier actividad, o conjunto de
actividades, que utiliza recursos para transformar elementos de entrada en
resultados puede considerarse como un proceso. Para que las organizaciones
operen de manera eficaz, tienen que identificar y gestionar numerosos procesos
interrelacionados y que interactian. A menudo el resultado de un proceso
constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso. La
identificacion y gestion sistematica de los procesos empleados en la organizacion
y en particular las interacciones entre tales procesos se conocen como "enfoque
basado en procesos".

La mayoria de Sistemas de Gestién pretende fomentar la adopcion del enfoque
basado en procesos para gestionar una organizacion segun la Norma
Internacional ISO 9001. (NTC ISO 9001).

El control y seguimiento de los procesos es una herramienta muy util para la
mejora interna.

La solucion mas sencilla para gestionarlos, es realizar un mapa de procesos,
donde se ve con claridad la interrelacion entre ellos.

Habitualmente, los procesos se clasifican entre:

— Estratégicos, plantean los lineamientos de direccion para el cumplimiento de la
mision.

— Misionales, incluyen todos los procesos que dan cumplimiento al objeto social

0 razon de ser de la empresa.
— Apoyo, dan soporte y apoyo a los procesos misionales.
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La identificacion y gestion sistematica de los diferentes procesos desarrollados en
una organizacion, y particularmente la interaccion entre tales procesos, puede ser
referida como "la aproximacion del proceso” a la gestion o gestion de los
procesos.

Esta interaccion esta definida en la CARACTERIZACION en donde se discrimina
la relacion de entradas y salidas de un proceso a otro. Basicamente en la
caracterizacion se describe la manera como se gestiona el proceso.

El ciclo Deming o PHVA es una de las maneras como se puede gestionar el
proceso esta gestion implica el desarrollo de cuatro pasos el PHVA: Planear;
establecer los planes, Hacer; llevar a cabo los planes, Verificar si los
resultados concuerdan con lo planeado vy Actuar; corregir los problemas
encontrados, proveer posibles problemas, mantener y mejorar™ .

4.1.4 Documentacién. La documentacion permite la comunicacion del propdsito y
la coherencia de la accion. Su utilizacién contribuye a: Lograr la conformidad con
los requisitos del cliente y la mejora de la calidad; proveer la formacion apropiada;
la repetibilidad y la trazabilidad; proporcionar evidencias objetivas, evaluar la
eficacia y la adecuacion continua del sistema de gestion de calidad.

La elaboracion de la documentacion no deberia ser un fin en si mismo, sino que
deberia ser una actividad que aporte valor.

Los siguientes tipos de documentos son utilizados en los sistemas de gestion de la
calidad:

— Documentos que proporcionan informacion coherente, interna y externamente,
acerca del sistema de gestion de calidad de la organizacion; tales documentos
se denominan manuales de la calidad;

— Documentos que describen como se aplica el sistema de gestién de calidad a
un producto, proyecto o contrato especifico; tales documentos se denominan
planes de la calidad;

— Documentos que establecen requisitos; tales documentos se denominan
especificaciones;

- Documentos que establecen recomendaciones 0 sugerencias; tales
documentos se denominan guias;

> GARCIA, Raquel. Gerencia de la calidad (Deming): ciclo de Deming. [En linea]. [8 de Mayo,

2008]. Disponible en Internet: (http://es.oocities.com/raquelgarcial270/GerenciaA/foro
1/Invest_Internet.htm).
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— Documentos que proporcionan informacion sobre como efectuar las
actividades y los procesos de manera coherente; tales documentos pueden
incluir procedimientos documentados, instrucciones de trabajo y planos;

— Documentos que proporcionan evidencia objetiva de las actividades realizadas
o resultados obtenidos; tales documentos son conocidos como registros.

Cada organizacion determina la extensién de la documentacion requerida y
los medios a utilizar. Esto depende de factores tales como el tipo y el tamafio
de la organizacién, la complejidad e interacciobn de los procesos, la
complejidad de los productos, los requisitos de los clientes, los requisitos
reglamentarios que sean aplicables, la competencia demostrada del
personal y el grado en que sea necesario demostrar el cumplimiento de los
requisitos del Sistema de Gestién de Calidad'®

4.1.5 Pasos para implementacion de sistemas de gest ion. Para establecer el
proceso de disefio de cualquier sistema se debe ante todo conocer la situacion
actual en que se encuentra la organizacion, esto se lleva a cabo mediante dos
métodos fundamentales los cuales se pueden utilizar de forma separada o ambos
a la vez, uno es la autoevaluacion y el otro es la evaluacion por una organizacion
externa. Para ello se comienza con la realizacion del diagndstico segun el enfoque
y el resultado que se quiere obtener en la gestion de la organizacion.

A continuacion se presentan el conjunto de etapas en las cuales se divide la
realizacion del proceso de diagndstico en la Empresa de conjunto con las
herramientas aplicadas y resultados obtenidos de forma préactica para la aplicacion
de la metodologia utilizada. Ver Cuadro 1.

16 NORMA INTERNACIONAL ISO 9000, op. cit., p. 4
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Cuadro 1. Disefio e implementacion de sistemas de ge  stion de calidad.

Etapa Descripcién Herramientas Fase
Identificacion de los  Objetivos .
: Econdmicos
Generales que se quieren con la oy
1 . o ) Politicos
implementacion del Sistema de Sociales
Gestion de Calidad en la organizacion.
Identificacion de las expectativas de Clientes y usuarios finales
2 . Empleados
las partes interesadas X
Sociedad
Pagina Web
3 Obtencion de informacién sobre la | Grupos Consultores en sistemas de
Norma a Certificar y Afines Gestion .8
Normas Internacionales y Técnicas g
Obtencibn de ayuda en temas | Paginas Web %
4 especificos dentro del Sistema de | Normas Internacionales y Técnicas 3
Gestion de Calidad Servicios Especializados
Establecer Premisas y Objetivos
Establecer Herramientas Necesarias
- . L Establecer Métodos de Trabajo
Establecimiento de la situacion actual . .
. S . Determinar  Relacion con  los
5 del Sistema de Gestion de Calidad. .-
. ) requisitos de la Norma y de la
(Diagnostico)
Empresa
Determinar ~ Cumplimientos  con
Requisitos y con los de la Empresa
Determinacibn de los procesos
: Mapa de Proceso
necesarios para desarrollar los A .
6 e Caracterizacion: Entradas-Salidas
servicios 0 productos en la .
o Clientes
organizacion
Documentacion:
Desarrollo del plan para eliminar las | Accion
7 diferencias entre el Sistema de | Propésito
Gestion de Calidad en la Entidad y los | Que, quien, cémo y cuando lo hara -
requisitos de la Norma a aplicar Registros de datos .‘8
Herramientas de medicién <
c
Distribuciébn de la documentacion : - Q
. Aplicar lo definido, S
correspondiente a cada puesto de I @
8 ; T ; Comprobar su cumplimiento S
trabajo y explicacion pertinentes al C £
) Evaluar su eficacia. £
personal. (Implementacién) o
9 Realizar auditorias internas periddicas | Personal independiente de la 2
para demostrar la conformidad actividad a auditar. 3
Realizar auditorias por un organismo o
de certificacion/registro independiente
10 para certificar la conformidad del | Autoridad Competente
Sistema de Gestion de Calidad
(certificacion/registro)
Mej_ora Contlnu_a o!e Ia_orga_nlzamon Mantenimiento del Sistema de
11 revisando la eficacia e idoneidad del Gestion de Calidad
Sistema de Gestion de Calidad.

Fuente: Esta Investigacion
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4.1.6 Evaluacion de los sistemas de gestion de la ¢ alidad. El desempefio de
una empresa debe medirse en términos de resultados. La evaluacion de un
Sistema de Gestion de Calidad puede variar en alcance y comprender una
diversidad de actividades, tales como auditorias y revisiones del Sistema de
Gestion de Calidad y autoevaluaciones.

Auditorias del sistema de gestion de calidad. Las auditorias se utilizan para
determinar el grado en que se han alcanzado los requisitos del Sistema de
Gestion de Calidad. Los hallazgos de las auditorias se utilizan para evaluar la
eficacia del Sistema de Gestidn de Calidad y para identificar oportunidades de
mejora.

Revision del sistema de gestidon de calidad. Uno de los papeles de la alta direccion
es llevar a cabo de forma regular evaluaciones sistematicas de la conveniencia,
adecuacion, eficacia y eficiencia del Sistema de Gestion de Calidad con respecto a
los objetivos y a la politica de la calidad. Esta revision puede incluir considerar la
necesidad de adaptar la politica y objetivos de la calidad en respuesta a las
cambiantes necesidades y expectativas de las partes interesadas. Las revisiones
incluyen la determinacion de la necesidad de emprender acciones. Entre otras
fuentes de informacion, los informes de las auditorias se utilizan para la revision
del Sistema de Gestion de Calidad.

Autoevaluacion. La autoevaluacion de una organizacion es una revision completa
y sistematica de las actividades y resultados de la organizacion con referencia al
Sistema de Gestidon de Calidad. La autoevaluacion puede proporcionar una vision
global del desempefio de la organizacion y del grado de madurez del Sistema de
Gestion de Calidad. Asimismo, puede ayudar a identificar las areas que precisan
mejora en la organizacion y a determinar las prioridades.

Técnicas estadisticas. Indicadores de gestion. Los resultados se expresan en
indices de gestion, a su vez los indices de gestién son una unidad de medida
gerencial que permite evaluar el desempefio de una organizacion frente a sus
metas, objetivos y responsabilidades con los grupos de referencia. En otras
palabras es la relacion entre las metas u objetivos y los resultados. Cada proceso
determina sus indicadores de gestién y Los indicadores permiten tener un control
adecuado sobre la situacion dada, de ahi su importancia al hacer posible el
predecir y actuar con base en las tendencias positivas o negativas observadas en
su desempefio global.

4.1.7 Papel de la alta direccion en el sistema de g estién de calidad. Los
primeros que deben tomar conciencia de la importancia de la calidad son los
directivos y propietarios. Los directivos deben ser los que al tomar en
consideracion la real dimension de la importancia estratégica que tiene para la
empresa alcanzar los mas altos niveles de calidad y productividad, deben
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convencer de ello a los propietarios y accionistas, quienes en la busqueda de los
mayores beneficios en el corto plazo, descuidan la trascendencia que tienen para
la corporacion la mejora continua de los procesos, la inversion en personal
mediante la capacitacion y desarrollo, y las actividades de investigacion y
desarrollo.

Solo cuando ellos estan realmente comprometidos con la necesidad de establecer
la calidad como objetivo supremo para la supervivencia y competitividad de la
empresa, podran exigir igual concientizacion al resto del personal. Es ese
liderazgo el factor clave y necesario para que lo conceptual pase a la accién
mediante hechos concretos.

Compromiso significa hacer lo que se dice, no decir lo que se hace. Un
compromiso que no se comunica es meramente un compromiso personal, con
ninguna obligacion excepto con la propia conciencia. Es necesario por lo tanto que
los directivos y la empresa comuniguen su compromiso a los empleados, a los
clientes, a los proveedores, a los inversionistas y a la comunidad.

4.2 SITUACION ACTUAL DE CARNICOS FRIOPOLLO Ltda.

Contribuyendo con el desarrollo del sector avicola de Narifio y como una soluciéon
al problema de sobreproduccion y comercializacién de pollo en fresco en Narifio,
nace la Empresa CARNICOS FRIOPOLLO Ltda. a finales del mes de octubre de
2009, tras culminar el proceso de selecciobn y aprobacion en la séptima
convocatoria de Fondo Emprender. Desde sus inicios esta empresa se ha
caracterizado por su responsabilidad y entusiasmo, el mayor esfuerzo se centra en
atender, escuchar y superar las expectativas de los clientes, obteniendo asi
relaciones solidas y fieles con ellos.

CARNICOS FRIOPOLLO Ltda. es una empresa constituida como una sociedad de
responsabilidad limitada dedicada a la elaboracidbn y comercializacion de
productos y especialidades carnicas. La planta de produccion se encuentra
ubicada en la vereda Cubijan Alto en el Corregimiento de Catambuco.

Cuenta con una gama de productos de excelente calidad en el mercado de
carnicos y embutidos a nivel regional, comercializadas bajo la marca CARNICOS
FRIOPOLLO Ltda.

La linea de productos procesados, cuenta con diferentes referencias, entre los

cuales se incluyen variedad de salchichas, chorizo, mortadela, salchichén
tradicional y salchich6n cervecero, hamburguesas y especialidades carnicas.
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Su obijetivo social es la generacion de empleos, directos e indirectos, como factor
importante en el desarrollo econdmico del pais.

Consciente del cambio que se debe generar en aspectos como penetracion en el
mercado, estructuras administrativas, vision, estrategias y para evaluar la
capacidad de la organizacién y asi cumplir con los requisitos del cliente, los
legales y los reglamentarios aplicables al producto y los propios de la organizacion
La Empresa CARNICOS FRIOPOLLO Ltda. ha decidido implementar un Sistema
de Gestion de Calidad basada en normas NTC 6001 Modelo de Gestién para
Micro Empresas y Pequefias Empresas (MYPES), tras la iniciativa del Ministerio
de Industria y Comercio con el apoyo del ICONTEC de crear una norma que tiene
en cuenta las condiciones estructurales de las mypes, con el propésito de reforzar
los procesos de gestion que le permitan a este sector productivo ser mas
competitivo

En el momento de iniciar el diagnéstico de la organizacion con la ayuda del
representante legal y apoyado con el personal de la Empresa dando como
resultado que la organizacion actualmente cumple con el 10% de lo exigido en la
norma NTC 6001 la evaluacion se realiz6 de acuerdo al modelo Malcolm Baldrige
el cual utiliza siete grandes criterios:

— Criterio Liderazgo de la Gerencia
— Criterio Clientes

— Criterio Personas

— Criterio Planificacion Estratégica
— Criterio Gestion de Procesos

— Criterio responsabilidad Social

— Criterio Resultados

Este diagnostico fue realizado en la planta de produccion ubicada en la vereda
Cubijan Alto Corregimiento de Catambuco. En la organizaciéon se evaluaron las
siguientes tematicas:

Criterio liderazgo de la gerencia. Aunque la gerencia muestra su compromiso
con el futuro de la empresa, reconociendo los aportes, escuchando sugerencias y
administrando los talentos, posee un conocimiento practico y no tiene la habilidad
y el conocimiento gerencial-administrativo para la ejecucion de las actividades de
la empresa que le permitan encauzar su unidad de produccidon hacia mejores
resultados o mayor rentabilidad. Es importante reforzar un poco mas los canales
de comunicacién para que el personal tenga la posibilidad de escuchar del
maximo responsable de la organizacion, cuales son sus expectativas de
desempeiio y conocer la informacién necesaria para realizar un seguimiento a los
resultados de la organizacion.
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Criterio clientes. Los clientes tienen expectativas con respecto al producto. En lo
gue respecta a mercado, los principales obstaculos que podemos mencionar son:
deficiente atencion al cliente; generalmente la oferta esta sujeta a la estacionalidad
de la demanda; la demanda de materias primas y materiales es de bajo volumen,
por lo tanto impide que se tengan mejores precios, lo que afecta directamente los
costos y la calidad de produccion; no cuentan con canales claros de distribucion,
en la mayoria de los casos se utiliza mecanismos de comercializaciéon en forma
desorganizada, lo cual genera bajo niveles de ventas ademas no se cuenta con
mecanismos que permitan conocer la opinidbn de los clientes, no se realizan
acciones para incrementar la fidelidad del cliente. Es importante que la
organizacion conozca a sus clientes y tenga los mecanismos necesarios para
determinar sus requerimientos y comunicarlos claramente al interior de la
organizacion.

Criterio personas. Actualmente en la empresa no se evalla el desempefio del
personal de manera estructurada con los objetivos y vision de la organizacion ni
existe un plan de capacitacion del personal pero cabe destacar que si se aplican
procedimientos de contratacién segun lo estipula la ley. Es importante tener un
sistema de trabajo en equipo que promueva y fomente la participacion, conocer su
opinién y reconocer sus aportes asi como tener programas de capacitacion acorde
a las necesidades tanto del trabajador como de la empresa.

Criterio planificacion estratégica.  No se han definido claramente las estrategias
gue tomara la organizaciéon en el mercado ni las metas ademas aun no se han
definido planes de accion para lograrlas. La organizacion debe planificar las
acciones que llevara a cabo para cumplir sus metas e informarlas a todo el
personal involucrado.

Criterio gestiébn de procesos. Los procesos de produccion se realizan de
acuerdo a procedimientos estandares documentados, sin embargo el
funcionamiento de los procesos de apoyo que soportan la produccién aun no se
encuentran definidos. Existe una gran ausencia de procesos administrativos
situacion que no permite tener informacion adecuada y oportuna para la toma de
decisiones, ademas, no se hacen acciones correctivas La organizacion debe
concentrar sus esfuerzos en definir, controlar y mejorar los procesos consiguiendo
gue estos sean cada dia mas eficaces y eficientes.

Criterio responsabilidad social . Respecto a este parametro en la organizacion
se toma algunas acciones para reducir los efectos negativos de los procesos en el
medio ambiente.

Criterio resultados. En la organizacidon no se tienen indicadores para medir
resultados del cumplimiento de planes de accién, responsabilidad social,
satisfaccion de clientes, satisfaccion de los empleados, calidad de los
proveedores, el Unico indicador que se aplica es utilizado para medir resultados

39



operacionales y financieros del negocio. Una organizacion sin resultados positivos
no es viable en el largo plazo, de ahi la importancia de obtener resultados que
muestren los niveles y tendencias de los principales indicadores y mediciones que
reflejan los resultados de la organizacion.

Considerando el problema inicial de CARNICOS FRIOPOLLO Ltda. y la necesidad
de simplificar tareas, disminuir tiempos muertos, obtener avances significativos en
la forma de dirigir los procesos y modernizar las funciones de la empresa se
plantea una metodologia sistematica que puede ayudar a la direccion de la
empresa a obtener avances significativos en la forma de dirigir sus procesos y
funciones, la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad sera la mejor
alternativa a seguir, en el caso especifico de CARNICOS FRIOPOLLO Ltda, no
solo con el fin de diagnosticar problemas relacionados con los procesos
productivos, sino para plantear soluciones adecuadas y oportunas que contribuyan
al mejoramiento continuo.
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5. GRUPO OBJETIVO

Resulta imprescindible el conocimiento extenso de todo el proceso interno de la
Empresa CARNICOS FRIOPOLLO Ltda. y la experiencia de su personal en la
actividad, con ese objetivo, se comenz6 con la realizacibn de entrevistas
individuales y revision de documentos en relacion con: Jefes, Técnicos asi como
empleados de experiencia,

Tras conocer el funcionamiento de la organizacion se dio inicio a la conformacion
de los métodos de trabajo en aras de lograr opiniones confiables, avaladas por la
experiencia del personal, y asi establecer la relacion de los requisitos de la norma
con las areas de la organizacion y el estado de cumplimiento de los requisitos de
la norma en la Entidad. Se realizaron 23 sesiones de trabajo en grupo con la
participacion del consultor de la Corporacion CYGA, se desarrollaban talleres con
el fin de abarcar la tematica propuestas en los 8 modulos propuestos y en cada
uno de ellos se fija una fecha de trabajo, una vez realizado el taller se revisaban
los adelantos y se aclaraban las dudas, complementariamente se realizaron 31
sesiones individuales en donde se disefiaron los procedimientos y demas
documentos necesarios para el sistema de gestion de calidad, se utilizd
basicamente la lluvia de ideas como herramienta de trabajo.

Para determinar la cantidad de personal a involucrar en el método de trabajo
seleccionado, teniendo en cuenta la necesidad del caracter multidisciplinario del
mismo y demas caracteristicas asi como objetivos fijjados con antelacion se
conformaron los grupos de trabajo con una composicion heterogénea del personal
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6. DESARROLLO METODOLOGICO

Para lograr el éxito de la implantacion y mantenimiento del Sistema de Gestion de
Calidad el primer paso que se dio fue designar a la persona responsable de
liderar el proyecto para coordinar las actividades de implementacion e
implantacion del Sistema de Gestion, asi como la de reportar el desempefio del
sistema como lo establece la norma, ademas crear y mantener un ambiente
interno, en el cual el personal pudiera llegar a involucrarse totalmente en el logro
de los objetivos de la organizacion, para ello se cred el cargo de Coordinador del
Sistema de Gestion con el fin asegurar el cumplimiento eficiente de los objetivos
del proyecto dichas funciones estarian a cargo del pasante asignado. El siguiente
paso fue convocar a los directores de las areas para conformar los grupos de
trabajo, quedando integrados por la gerencia y las direcciones de cada area; la
Ingeniera Susana Meneses seria responsable de todas las actividades del area
administrativa y la Ingeniera Diana Guaranguay seria la responsable de todas las
actividades relacionadas con el area operativa.

Con el objetivo de cumplir con uno de los principios del Sistema de Gestion de
Calidad el cual es la participacion del personal en todos los niveles de la
organizacion se asignaron responsabilidades a cada uno de las areas que integra
la organizacion, por lo que fue necesario realizar una matriz de responsabilidades
tal como se muestra en la Figura 1 ., para que el personal estuviera consciente y
comprometido de la participacion que tenia en el Sistema de Gestién de Calidad.
Ademas de las responsabilidades asignadas para dar cumplimiento al sistema se
establecieron responsabilidades generales como lo fueron el asistir a las
capacitaciones que estuvieran relacionadas con el Sistema de Gestion de Calidad,
cumplir con los tiempos establecidos para la elaboracién de la documentacién
necesaria, tomar las acciones necesarias cuando hubieran retrasos y
disponibilidad de aceptar las practicas nuevas que exige la NTC 6001, asi como
apoyos Yy recursos necesarios para el desarrollo e implementacion de las
actividades necesarias para el Sistema de Gestion de Calidad.

Para administrar el proyecto y cumplir con el tiempo establecido para su
desarrollo, se planteé un cronograma de actividades relacionadas con los
objetivos del proyecto y con los requisitos del Sistema de Gestién de Calidad
basado en la norma NTC 6001. El cronograma fue disefiado por el coordinador del
Sistema de Gestion con base en los procesos identificados en la empresa y el
cronograma presentado por el grupo asesor CYGA, el cual planteo el desarrollo
del proyecto en 8 mddulos los cuales cubrian la tematica tratada en la norma. El
proyecto de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad se inicid en
septiembre del 2010 finalizando en septiembre del 2011.
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Figura 1. Matriz de responsabilidades

GRADO DE RESPONSABILIDAD PROCESOS
1 |Responsabilidad primaria: Desarrolla, implanta, ejecuta y mantiene los procesos. GG |Gestion Gerencial
2 |Responsabilidad secundaria: Participa en la ejecucion de los procesos CO |Gestio Comercial
3 |Es informado PD |Gestion Produccion
4  |Verifica CD |Gestion Calidad
5 [No interviene GF |Gestion Financiera
CA |Gestion Compras
TH |Gestion Talento Humano
RF |Gestion Recursos Fisicos
Norma NTC 6001 MIPYMES PROCESOS
REQUISITOS GG |CO|PD|CD|GF | CA
3.1 PROCESO DIRECCION 1 33 |1]3]3
3.1.1 |Planificacién y direccionamiento 1 /3 [3]1]3][3

3.1.1.1 |La direccién debe definir, comunicar y mantener actualizada su estrategia organizacional orientada a la

satisfaccion del cliente y a la mejora continua 1 313 ! 3 3

3.1.1.2 |La direccién debe identificar implementar y mantener uno o varios procedimientos para evaluar la
capacidad de cumplir con los requisitos legales y reglamentarios que sean aplicables y otros requisitos,
dependiendo del sector en el cual realiza sus actividades o el mercado al cual dirige sus bienes o
servicios 0 ambos

3.1.1.3 |La direccién debe definir y planificar sus procesos, considerando que estos son direccién, operacionales
y de apoyo

3.1.1.4 |Los objetivos, las interacciones, los requisitos y los responsables de cada proceso, deben estar definidos 1 1 1 1 1 1
v documentados

3.1.1.5 |Los procesos de la organizacién deben ser suficientes y coherentes con la estrategia organizacional que
se determine

3.1.2 |Evaluacion de la gestion 11221 |2]2

3.1.2.1|La direccién debe planificar y realizar con una periodicidad definida, las actividades de andlisis y
evaluacién necesarias relativas a: 1) el cumplimiento de la estrategia organizacional, incluyendo el uso
de indicadores, 2) la satisfaccion del cliente, 3) el desempefio de los procesos para la organizacién, 4)| 1 2| 2 1 2 2
la implementacién de mecanismos de control y evaluacién necesarios para la mejora continua de los
procesos, bienes o servicios o ambos

3.1.2.2|Con base en las anteriores actividades, la direccidén debe implementar, planes de mejora continua, que
incluye: 1) proyectos para mejorar el desempefio, 2) acciones correctivas para eliminar las causas de
los problemas detectadas, 3) acciones preventivas para evitar la ocurrencia de problemas potenciales.
Estos planes deben incluir analisis de causas, acciones para eliminar las causas detectadas,| 1 2| 2 1 2 2
responsables, tiempos de ejecucion, recursos requeridos y resultados esperados. los resultados de la
evaluacion de la gestién deben ser comunicados dentro de la organizacion, se deben generar registros
de estas actividades incluyéndola determinacion de su eficacia

3.2 PROCESOS OPERATIVOS 3 1 /1225

3.2.1 |Gestion comercial
La empresa debe planificar, documentar, implementar y mantener actualizado su proceso de gestién| 3 1 2 4|2 5
comercial que incluyan las siquientes actividades como minimo.

1) identificar el mercado objetivo, 3 1 3141|3 5
2) investigar las necesidades y expectativas del mercado objetivo 3 1 2| 4 5 5
3) analizar la competencia y determinar las ventajas competitivas 3 1 3143 5
4) definir las politicas y estrategias de ventas 3 1 514 2 5
5) establecer el sistema de comercializacién de producto, 3 1 5143 5

6) formalizar los acuerdos y compromisos con los clientes, con respecto a los productos condiciones de
entrega y condiciones comerciales,

7) realizar las actividades de venta y distribucién del producto o servicio o ambos de acuerdo con lo
pactado con el cliente,

8) realizar seguimiento y servicio posterior a la entrega, incluyendo la atencién de quejas y reclamos 3 1 21 4|3 5
9) evaluar las satisfaccién de las necesidades del cliente 3 1 31413 5
3.2.2 |Planificacidon del producto y de sus procesos de realizacion 3 3 1 413 2

3.2.2.1 |Planificacion de productos: la empresa debe definir y documentar las especificaciones, teniendo e
cuenta las necesidades del mercado, los requisitos técnicos y las necesidades del cliente, aspectos| 3 3 1 413 3
legales y reglamentarios de los productos, por suministrar

3.3.4 |Gestion de recursos fisicos ( maquinaria, instalaciones y equipos)
La empresa debe:

Disponer de la infraestructura, maquinaria, equipos y condiciones necesarias para cumplir los requisitos
de los procesos de los productos

Determinar y planificar el mantenimiento de la infraestructura y de los equipos que le permiten su
funcionamiento adecuado

Cuando sea aplicable, debe tener verificados y calibrados los equipos de medicién y los
correspondientes registro

Fuente: Esta Investigacion
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Tras el proceso de diagnostico desarrollado en CARNICOS FRIOPOLLO Ltda. en
donde se identificaron los objetivos generales que se debian implementar en el
Sistema de Gestion de Calidad, la conformidad, incumplimiento o la no
aplicabilidad de un requisito y determinacion de los procesos necesarios para
suministrar los productos al cliente y estando estos en consonancia con el porqué
de la certificacion del Sistema de Gestion, se constituyo el punto de partida para
comenzar a organizar todo el Sistema de Gestion teniendo en cuenta los
resultados que se obtuvieron en el diagndstico basado en la norma NTC 6001.:
Modelo de Gestion para Micro Empresa y Pequefias Empresas (mypes).

En primer lugar el diagnostico determin6 que todos los requisitos de la norma son
aplicables a la empresa es decir que CARNICOS FRIOPOLLO Ltda. esté obligada
a cumplir con cada uno de los requisitos de NTC 6001: Modelo de Gestidén para
Micro Empresa y Pequefias Empresas (mypes).

6.1 DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La fase inicial del disefio consisti6 en definir la manera como se realizaria el
desarrollo de los procesos, dando asi cumplimiento al numeral 3.1.1 Planificacion
y direccionamiento de la norma en el que establece que el propdsito de este punto
es identificar con precision cuales son los procesos que se realizan en la
organizacion para cumplir con la mision de la empresa.

El objetivo de esta etapa consistié en trabajar en la idea que guiaria los primeros
pasos de creacién del Sistema de Gestion y asi cumplir con las expectativas de la
organizacion, la informacion que se considero relevante en las primeras etapas del
disefio del Sistema de Gestion de Calidad fue la estructura organizacional de la
empresa, los procesos que la conformaban y los procedimientos documentados
que se tenian hasta ese momento.

6.1.1 Estructura organizacional de la empresa. La empresa contaba con una
estructura organizacional conformada por los siguientes departamentos
funcionales principales: area de ventas, area operativa y area contable. Teniendo
en cuenta el enfoque basado en procesos que aplica la norma se reformo la
estructura organizativa de CARNICOS FRIOPOLLO Ltda. Cabe mencionar que
CARNICOS FRIOPOLLO Ltda. contaba con cinco empleados de planta, para los
cargos establecidos, Gerente, Lider Operativo, Contador, Vendedor y un Operario.
El gerente ademas de las funciones de direccion tendra a su cargo las funciones
del lider administrativo es decir todas las funciones administrativas, contables y de
direccion, el lider operativo controlara todo lo relacionado con el area operativa e
instalaciones, tanto el contador como vendedor y operario trabajaran como
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personal de apoyo para los lideres administrativo y operativo los cuales seran los
directos responsables del sistema de gestién de calidad. Ver Figura 2 .

Figura 2. Organigrama Carnicos Friopollo Ltda.
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Fuente: CARNICOS FRIOPOLLO LTDA. Manual de Calidad. 2010. 7p.

6.1.2 ldentificacion y definicibn mapeo de procesos . La identificacion y
definicion de los procesos se realizd con la participacion del coordinador del
Sistema de Gestion, y los lideres de cada area quienes mediante la evaluacion de
la empresa y los requisitos de la norma realizaron la identificacion de los procesos
principales de la empresa los cuales son: el proceso Gestion Gerencial, proceso
Gestion Comercial y proceso Gestion Produccion, al analizar la interaccion entre
ellos fue necesario determinar los procesos de apoyo los cuales le darian el
soporte y apoyo a los procesos principales o misionales los cuales son: Gestion
Calidad, Gestion Financiera, Gestion Compras, Gestion Talento Humano y
Gestion Recursos Fisicos quedando asi definido el mapa de procesos de la
empresa con 8 procesos identificados. Para la realizacion del mapeo general fue
necesario contar con una capacitacion previa de mapeo de procesos y la asesoria
del grupo consulto CYGA, para la revision del mismo. Ver Figura 3 .
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Figura 3. Mapa de procesos Carnicos Friopollo Ltda.
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Fuente: CARNICOS FRIOPOLLO LTDA. Manual de Calidad. 2010. 8p.

Una vez identificados los procesos principales y de apoyo se procedio a definirlos,
por lo que fue necesario trabajar conjuntamente entre el coordinador del Sistema
de Gestion con el lider administrativo quien controlaba los procesos Gestion
Gerencial, Gestibn Comercial, Gestion Talento Humano y el Lider Operativo que
controlaba los procesos Gestion Produccion, Gestion Compras y Gestidn
Recursos Fisicos, una vez definidos se procedio a identificar los indicadores para
llevar a cabo la evaluacion de estos asi como la elaboraciéon de los registros
necesarios con la finalidad de recopilar los resultados que arrojarian las
evaluaciones requeridas por la norma NTC 6001. Ademas se acordd que cada
proceso debia tener tres indicadores como maximo La participacion y capacitacion
del personal para la definicion de cada uno de los procesos dela empresa fue
fundamental ya que esto significd la realizacion de un arduo trabajo en equipo
para lograr este objetivo, por lo que fue necesario realizar un programa de trabajo
especifico con cada uno de los colaboradores de la empresa ya que son ellos los
gue conocen a fondo cada una de las actividades que desempeiian.

La estrategia que se siguio para el mapeo de los procesos consistio en que cada
persona mapeara su proceso y posteriormente era revisado conjuntamente con los
lideres Administrativo, Operativo y el coordinador del Sistema de Gestion con el fin
de identificar claramente las entradas y salidas de cada proceso. Una vez
realizada esta actividad se procedié a identificar los indicadores de evaluacion y
posteriormente, el lider del proceso elaboraba su registro de recoleccién de los
datos. El desarrollo de estas actividades dio paso a la definicion de cada uno de
los procesos de la empresa y los datos fueron consolidados en la ficha
Caracterizacion CD-F-01 la cual resume de manera general las distintas
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actividades (entradas y salidas) que se realizan dentro de cada proceso y, de
forma implicita, los distintos procesos involucrados en el mismo a través de una
representacion visual del proceso, el personal involucrado, los recursos fisicos y
econémicos, los canales de comunicacion y la manera como se realiza el
seguimiento al proceso. Ver Figura 4.

Figura 4. Ficha caracterizacion
Parte 1

= CODIGO: CD-F-01
GESTION CALIDAD

FR'@R@L{?‘J& VERSION: 0
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NOMBRE Frecuencia
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Figura 4. (Continuacion)
Parte 3

COoDIGO: CD-F-01
GESTION CALIDAD

Frzl )POLLON. VERSION: 0

VIGENCIA: 20/08/10
CARACTERIZACION

PAGINA: 3de3

Documentos DOCUMENTOS
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RECURSOS HUMANOS

Personal que
interviene en el
proceso
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Fuente: CARNICOS FRIOPOLLO LTDA. Procedimiento control de documentos. 2010. 5p.

La herramienta anterior se utilizd en conjunto con la aplicacion del mapa de
procesos con el objetivo de conocer los involucrados, variables de entrada del
proceso, proceso en si, variables de salida del proceso, requisitos de las variables
de salidas asi como los clientes del proceso. Basicamente en la caracterizacion se
describe la manera como se gestiona el proceso, el ciclo Deming o PHVA fue una
de las herramientas que se utilizo para definir dicha gestién, implica el desarrollo
de cuatro pasos el PHVA: Planear; establecer los planes, Hacer; llevar a cabo los
planes, Verificar si los resultados concuerdan con lo planeado y Actuar; corregir
los problemas encontrados, proveer posibles problemas, mantener y mejorar.

Ahora bien la utilizacién del Mapa de Procesos, como documento primario, provee
otra herramienta, para determinar las variables de entrada y requisitos de salida
de cada uno de los procesos necesarios para el cumplimiento de los requisitos en
la organizacion con el objetivo de determinar las variables criticas de cada uno de
estos procesos.

Al existir varios requisitos de la NTC 6001 donde una organizacion pudiera
agregar el valor a su Sistema de Gestion de Calidad y demostrar la conformidad
por la preparacion de otros documentos, aunque la norma no los requiere
especificamente, se deben emplear los mapas de procesos Yy el ciclo PHVA para
el logro de estos objetivos al incluirlos dentro de la documentacion y/o
herramientas utilizadas por el Sistema de Gestion.
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6.1.3 Alcance del Sistema de Gestion de Calidad. Tras el diagnostico
CARNICOS FRIOPOLLO Ltda. estad obligada a cumplir con cada uno de los
requisitos de la norma NTC 6001 por ello el alcance establecido para la empresa
corresponde al disefio y desarrollo de nuevos productos, produccidon vy
comercializacion de productos carnicos.

Una vez identificado el alcance y el mapa de procesos, se dio inicio a la ejecucion
del cronograma propuesto, por ello el primer proceso en implementarse fue el
proceso de apoyo Gestion Calidad el cual fue liderado por el Coordinador del
Sistema de Gestion. La importancia de este proceso como punto de partida es
principalmente porque en el se establecid la estructura documental, los
mecanismos de control de los documentos y los mecanismo del control de los
registros.

En cada uno de los proceso se manejé el mismo método, para identificar los
procedimientos, formatos y demas documentos necesarios para cumplir con la
norma.

6.1.4 Capacitacion para la sensibilizacion del pers onal. El diagndstico dio un
panorama actual de cOmo se encontraba la empresa en ese momento. Partiendo
de esta situacion se dio a la tarea de realizar la estrategia a seguir para llevar a
cabo las actividades que se desarrollarian para la implantaciéon del Sistema de
Gestidon de Calidad para dar cumplimiento a cada uno de los requerimientos que
indica la norma NTC 6001.

Previo al proyecto de implantacion del sistema de gestion, se realizé una serie de
capacitaciones dirigidas a todo el personal, el cual fue incorporado al cronograma
de implementacion del Sistema de Gestién de Calidad. La capacitacion tuvo el
propoésito de sensibilizar al personal de la importancia de implantar un Sistema de
Gestidon de Calidad y de los beneficios que se obtendrian al documentar cada una
de las actividades desarrolladas en la empresa, esto serviria como evaluacion del
desempeiio de los procesos con la finalidad de brindar un mejor servicio al cliente
y asi garantizar el desarrollo de la empresa.

El cronograma de capacitacion fue elaborado por el coordinador del Sistema de
Gestion, en dicho cronograma se consideraron sensibilizaciones previas a la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad asi como capacitaciones
sobre calidad contenidos que serian necesarios para aumentar el conocimiento del
personal en este tema.

El objetivo de estas sensibilizaciones consistio en dar a conocer al personal los
requerimientos de la Norma con el enfoque de procesos, se indicO6 como se
realizaria el control de documentos que seran controlados por el Sistema de
Gestidn, se mostré6 como se disefio la estructura documental y la forma como se
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elaborarian los procedimientos ademas se indicé la manera como se debian
documentar los procedimientos generales o especificos del Sistema de Gestion,
asi como el Manual de Calidad y los diferentes documentos que componen la
estructura documental, también se impartio las instrucciones de trabajo en cual se
indicoé la manera de como se tenian que documentar las actividades que mayor
detalle requerian y que no se documentarian como un procedimiento general o
especificd, se ensefid a identificar la manera como se elaborarian los formatos,
gue tendrian que contener y como este debia ser rastreable, también la manera
como serian controlados los documentos externos como las normas, documentos
de los cliente y documentos electrénicos.

6.1.5 Revision por los lideres de proceso y grupos de trabajo. Derivado de lo
anterior y la necesidad de vincular la teoria y generalidades que encierra la norma
en si a un punto de vista practico dentro de la organizacion, resulto imprescindible
el conocimiento de todo el proceso interno de la Entidad y la experiencia de su
personal en las actividades, de ahi que, con ese objetivo, se comenzd con la
realizacion de entrevistas individuales y revision de documentos en relacién con:
Jefes y Operarios de experiencia.

Al conocer el funcionamiento de la organizacion se procedio a la conformacion de
los métodos de trabajo para la aplicacion de las herramientas fundamentales en
aras de lograr opiniones confiables, avaladas por la experiencia del personal,
establecer un consenso en los criterios emitidos sobre la relacion de los requisitos
de la norma con las procesos de la organizacion asi como el estado de
cumplimiento de los requisitos de la norma en la Entidad, se realizaron sesiones
de trabajo en grupos en donde se utilizd6 basicamente la lluvia de ideas como
herramienta de trabajo.

Para determinar la cantidad de personal a involucrar en el método de trabajo
seleccionado se calculd la cantidad de personas necesarias que, teniendo en
cuenta la necesidad del caracter multidisciplinario del mismo y demas
caracteristicas asi como objetivos fijados con antelacién se conformaron, con una
composicion heterogénea del personal.

Asi se realizaron las primeras sesiones de trabajo en grupo en las cuales, luego
de realizar la explicacion de rigor sobre la finalidad del estudio, pormenores y/o
aclaraciones al grupo de expertos ya previamente conformado se llegan a los
resultados necesarios.
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6.2 DESARROLLO DEL PLAN PARA DAR CUMPLIMIENTO A LO S
REQUISITOS DE LA NORMA NTC 6001: MODELO DE GESTION PARA MICRO
EMPRESA Y PEQUENAS EMPRESAS (MYPES)

Como siguiente paso se diseiid la documentacion necesaria para dar
cumplimiento a las observaciones realizadas en el diagndstico en relacion a los
requisitos de la norma NTC 6001 para la implementacion del Sistema de Gestién
de Calidad.

La cantidad y detalle de la documentacidn requerida debian ser los mas
adecuados a los resultados de las actividades desarrolladas en CARNICOS
FRIOPOLLO Ltda. Por ello la necesidad de emplear un diagrama sistematico para
desarrollar un enfoque que identifique los métodos y planes apropiados. El método
de diagrama sistematico fue una técnica que ayudo a pensar sobre cada aspecto
de la solucién de un problema o el logro de una meta en particular, estos se
desarrollaron originalmente para el analisis funcional. Se asemeja a un diagrama
de flujo con un nimero de etapas. El proceso de realizacién de los diagramas de
flujo sistematicos para la identificacion de las acciones que se necesitan para
lograr los objetivos y cumplir los requisitos, se llevé a cabo a través de lluvia de
ideas.

Con el proceso de identificacion de los diagramas para el cumplimiento de los
requisitos NTC 6001. se lleg6 a la fase de disefio, dichos diagramas proveen de
informacion sobre el asunto, propédsito, localizacion o lugar de aplicacion, las
personas involucradas, el método y/o herramientas a emplear para la realizacion
de los mismos y se realizan segun la capacidad de asimilacion de este. Ver
Figura 5.
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Figura 5. Estructura de diagrama de flujo Carnicos Friopollo Ltda.
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Fuente: CARNICOS FRIOPOLLO LTDA. Plan maestro de documentos. 2010. 7p.

Posterior a las revisiones con los grupos de trabajo y el lider del proceso se
establecieron los procedimientos con los cuales se cumple con los requisitos de la
norma y con las necesidades de la organizacién. Cada uno de los documentos
cuenta con un codigo de identificacion con el cual se garantiza su facil ubicacion y
control dentro del Sistema de Gestidn, segun lo establecido en el Plan Maestro de
Documentacion y el Procedimiento Control de Documentos. El sistema de
codificacion utilizado en todos los documentos que hacen parte del Sistema de
Gestion, consta de tres items: (A) Proceso, (B) Clase de documento, y (C)
consecutivo. Ver Cuadro 2.
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Cuadro 2. Sistema de codificacién Carnicos Friopoll o Ltda.

Proceso Clase de documento
Proceso Cadigo d Clase de Cadigo Consecutivo
ocumentos

Gestién comercial (0]
Gestion financiera GF

— - Formato F
Gestion gerencial GG Instructivos IN 01
Gestion calidad CD Manual ML 02
Gestion produccién PD Plan PL 03
Gestion recursos RF Procedimiento P 04
Gestion talento humano TH Programa PR
Gestion compras CA
Cada elemento de la codificacién se escribira en letra mayuUscula sostenida, en negrilla y
separada por un guion (-).

Fuente: CARNICOS FRIOPOLLO Ltda. Plan maestro de documentacion. 2010. 9p.

Ejemplo: CD-F-01

Corresponde a: Proceso Gestion Calidad, Formato, nimero consecutivo 01.

6.2.1 Descripcion general del Sistema de Gestion de Calidad basado en
Norma NTC 6001: Modelo de Gestion para Micro Empres a y Pequefias
Empresas (mypes). Requisitos generales. Como se menciona anteriormente se
documentaron los procesos identificados en el mapa de proceso los cuales fueron:

— Estratégicos: Gestion Gerencial

— Misionales: Gestidbn Comercial y Gestion Produccién

- Apoyo: Gestion Calidad, Gestion Financiera, Gestion Compras, Gestion
Talento Humano y Gestion Recursos Fisicos, Una vez identificados los
procesos y caracterizaciones se dio origen a la identificacion de planes,
manuales, programas y procedimientos requeridos por el sistema de gestion,
asi como los procedimientos operacionales de la empresa asegurandose asi la
conformidad de los productos. Ver cuadro 3.
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Cuadro 3. Documentos disefiados por proceso

Proceso h/}g?;nal Programa Procedimiento Instructivo Formato Total
Gerencial 1 - 2 - 3 6
Comercial - 1 5 - 9 15
Produccion - 5 3 7 14 29
Calidad 1 - 3 - 8 12
Compras - - 4 2 5 11
Talento humano - 1 1 1 7 10
Recursos fisicos - - 3 1 5 9
Financiero - - 1 - 1 2
Total documentos 2 7 22 11 52 94

Fuente: Esta investigacion

Es preciso mencionar que el proceso Produccion cuenta con el mayor numero de
documentos y teniendo en cuenta las actividades de control que se desarrollan en
este y los diversos requerimientos, de obligatorio cumplimiento, establecidos en
BPM y HACCP, se hizo necesario complementar esta informacion para la
implementacion del sistema de gestion de la calidad, pues el ente certificador
exigira el cumplimiento de los requerimientos legales y reglamentarios para
otorgar el certificado. En relacion a los demas proceso la documentacion
disefiada es acorde al tamafio y necesidades de la empresa.

Requisitos de la documentacion. Inicialmente se redefinié la mision, vision y
objetivos estratégicos, en la redaccion se considerd los principales servicios y
productos, la satisfaccion del cliente, y las necesidades y expectativas del cliente
bajo el concepto de calidad en el servicio y en los productos. En resumen en
dichos documentos se declaré la intencién de la empresa para cumplir con los
requisitos del cliente, los requisitos de la organizacion y el mejoramiento continuo
del Sistema de Gestion. Para asegurar que la mision, visibn y objetivos
estratégicos se mantengan actualizados, se defini6 que estos debian ser
revisados y revalidados anualmente durante las revisiones de la direccion.

La misién, visién y objetivos estratégicos fueron establecidos por la gerencia. La
difusibn de la mision, visibn y objetivos estratégicos se realiz0 mediante
socializaciones y charlas con el personal, adicionalmente fueron publicados en las
instalaciones de la organizacion.

Procedimientos obligatorios para el Sistema de Gestion de Calidad. Aunque las
organizaciones disponen de plena libertad en cuanto a la elaboracién de
documentos que posiblemente necesiten para demostrar la conformidad de sus
productos, procesos y del sistema de gestidén. La norma NTC 6001 exige de forma
especifica que la organizacion disponga de "procedimientos documentados"” para
las siguientes seis actividades, a continuacion se describe los procedimientos que
son de obligatoria ejecucion por todos los procesos del sistema sean estratégicos,
misionales, de apoyo independientemente de que hagan parte de alguno de éstos.
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- Manual de Calidad

— Procedimiento para el control de documentos,

— Procedimiento para el control de registros,

— Procedimientos para control de producto no conforme,
— Procedimiento para acciones correctivas,

— Procedimiento para acciones preventivas;

Manual de Calidad. EIl Manual de Calidad GG-ML-01 y en el se describen las
responsabilidades de la direccion, la mision, la vision, los objetivos estratégicos, el
organigrama de la empresa, mapa de procesos y los documentos asociados al
cumplimiento de la norma NTC 6001.

Figura 6. Manual de calidad Cérnicos Friopollo Ltda
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Fuente: CARNICOS FRIOPOLLO LTDA. Manual de calidad. 2011.

Control de los documentos.  El Procedimiento Control de Documentos CD-P-03 y
en el se describe el método como serian controlados los documentos del Sistema
de Gestion, a través de los Listados Maestros de Documentos CD-F-04  en
donde se registra los documentos internos que integran la documentacion del
Sistema de Gestidén de Calidad por procesos, version y fecha de vigencia.
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Figura 7. Procedimiento control de documentos Carni cos Friopollo Ltda.
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Fuente: CARNICOS FRIOPOLLO Ltda. Procedimiento control de documentos. 2010.

Para la elaboracion, revision y aprobaciéon de documentos se designé a los
responsables de autorizar los documentos tal como se muestra en la Figura 8.

En relacién a las revisiones y modificaciones en los documentos para garantizar el
control de documentos se creo el Formato Solicitud de Elaboraciéon, Cambio o
Anulacién de Documentos CD-F-05, en donde se describe el documento y el
motivo del cambio, y se aprueba su modificacion teniendo en cuenta la suficiencia
en el sistema de gestion; como evidencia de la implementacion y del nuevo
cambio se realiza una socializacion del documento. Por otro lado para dar
cumplimiento al requisito de la norma sobre control de documentos obsoletos se
establecio que los documentos obsoletos serian destruidos.
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Figura 8. Portada general documentos sistema de ges tion de calidad
Carnicos Friopollo Ltda.
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Fuente: CARNICOS FRIOPOLLO LTDA. Plan maestro de documentos. 2010. 4p.

Como parte complementaria al procedimiento de control de documentos se
elabor6 un Plan Maestro de Documentacion CD-PL-02 en donde se establece los
requisitos para la elaboracion de documentos esto con la finalidad de estandarizar
la documentacién generada para la implementacién del Sistema de Gestion. La
metodologia utilizada para la elaboracion de procedimientos consideré los
siguientes puntos:

- Estructura documental a la que perteneceria cualquier procedimiento
elaborado dentro del Sistema de Gestion;

- Portada, encabezados vy titulo; Codificacion;
- Estructura general de un procedimiento del Sistema de Gestién de Calidad
- Emision, control de copias, archivo y custodia de originales.
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La elaboracion y revision del procedimiento de control de documentos se llevo a
cabo por el coordinador del Sistema de Gestidn, posterior a esto el procedimiento
fue difundido al personal, se emiti6 el documento con la edicion establecida en el
Plan Maestro de Documentacién y después se distribuyé en los puntos de uso.

Para asegurarse que los documentos permanecieran legibles y facilmente
identificables se resguardaron por ejemplo, en medios electronicos y para los
documentos en medios no electronicos fueron protegidos con protectores para
catalogos y archivados en carpetas identificadas por proceso. Los documentos
electrénicos fueron resguardados y respaldados en discos magnéticos. También
fueron identificados los documentos de origen externo, como lo son manuales de
operacion de equipos y normas controlandose en medio electrénico o magnético.

Como mecanismo de control para el control de documento se crearon los formatos
Listado Maestro de Documentos CD-F-04 y Control de Distribucion de Copias
CD-F-06, y se estableci6 como condicion general prohibir la reproduccién total o
parcial de los documentos de la empresa, salvo autorizacion expresa de los
Lideres de Proceso debido a que viola los principios de ética y confidencialidad.

Figura 9. Ejemplo de formatos para el control de do  cumentos
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Fuente: CARNICOS FRIOPOLLO Ltda. Procedimiento control de documentos. 2010.

Control de los registros. Para cumplir con este requisito fue necesario elaborar
el Procedimiento de Control de Registros CD-P-08. El procedimiento establecié la
manera en que se mantendrian y controlarian los registros que proporcionaran las
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evidencias de conformidad con los requisitos y de la operacion eficaz del Sistema
de Gestion, para lograr el control de registros se considero lo siguiente:

— Responsabilidades para el control de registros por proceso,

— Descripcion de la identificacion de cada registro por proceso,

- Responsabilidades para la compilacién de los registros por proceso,

- Responsabilidad del archivo, almacenado y conservacion de los registros,

— Disposicion de los registros una vez terminado su tiempo de retencion,

— Responsabilidad en el control de archivos electronicos e indicacion de los
tiempos de retencién de los registros.

Figura 10. Procedimiento control de registros Carni cos Friopollo Ltda.
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Fuente: CARNICOS FRIOPOLLO LTDA. Procedimiento control de registros. 2010.

Para el debido control de este tipo de documento se cred el Formato Mecanismo
de Archivo y Retencion de los Registros CD-F-09 el cual contiene las
especificaciones acerca del sitio de almacenamiento, mecanismo de recuperacion
y tiempo de almacenamiento.

59



Control de producto no conforme. Al respecto se documento el Procedimiento
Control de Producto no Conforme PD-P-03 , en ese procedimiento se
identificaron los controles, los registros, las responsabilidades, autoridades
relacionadas con el tratamiento del producto no conforme con miras a asegurar la
calidad de los productos y la mejora continua de su actividad.

Figura 11. Procedimiento control producto no confor me Carnicos Friopollo
Ltda.
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Fuente: CARNICOS FRIOPOLLO LTDA. Procedimiento control de producto no conforme.
2011.

Adicionalmente en el procedimiento se determindé que los procesos operativos
establecidos en el Sistema de Gestion de Calidad deben asegurarse de que el
producto que no sea conforme con los requisitos, se identifique y controle para
prevenir su uso o entrega no intencional. Los requisitos de dichos productos se
encuentran establecidos en los documentos Instructivo Control de Producto en
Proceso PD-IN-14 e Instructivo Inspeccion de Producto Terminado PD-IN-  15.
En el procedimiento ademas se determin6 que la deteccién y tratamiento de los
productos no conformes serian en las siguientes etapas: Al recibo de materias
primas, durante la elaboracién del producto finalmente en la entrega del producto.
Lo que permiti6 un mejor control y deteccion de fallas en el producto
proporcionado al cliente.
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Figura 12. Instructivos para la deteccion y tratam  iento de productos no
conformes: a) control de producto en proceso; b) in speccion de producto
terminado.
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Fuente: CARNICOS FRIOPOLLO Ltda. Procedimiento control de producto no conforme.
2011.
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Los formatos bajo los cual los responsables de la liberacion de productos, sefialan
el tratamiento que se autoriza o determina dar a un producto que no cumple las
caracteristicas o requisitos establecidos son Control de Producto Terminado PD-F-
23 y Control en Lineas de Producciéon PD-F-21, en ello se determina el tratamiento
que se le debe dar para continuar su produccion o desecharla.

Acciones preventivas y correctivas.  Todos los procesos definidos en el Sistema
de Gestion de Calidad deben tomar acciones para eliminar la causa de no
conformidades con el objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir, por ellos se
documento el Procedimiento Acciones Preventivas, Correctivas y de Mejora CD-P-
10, en donde se establecio los requisitos necesarios para:

— Revisar las no conformidades (incluidas las quejas y reclamos de los clientes),

— Determinar las causas de las no conformidades,

- Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no
conformidades no vuelvan a ocurrir,

— Determinar e implementar las acciones necesarias,

— Registrar los resultados de las acciones tomadas, y

— Revisar las acciones correctivas tomadas.

Figura 13. Procedimiento acciones, preventivas, cor rectivas y de mejora
Céarnicos Friopollo Ltda.
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Fuente: CARNICOS FRIOPOLLO Ltda. Procedimiento acciones preventivas correctivas y
de mejora. 2010
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Al respecto en este documento, se explicaron los lineamientos para identificar las
acciones que se deben tomar para eliminar las posibles causas de las No
Conformidades, con el fin de evitar o prevenir su ocurrencia y dejando constancia
de los resultados obtenidos por medio de registros que permitan su revision
posterior, se establecié que las necesidades de una accion correctiva y preventiva
sobre un problema y/o No Conformidad fueran detectadas mediante el analisis de
las quejas de los clientes internos y externos, los resultados de auditorias internas,
los resultados de auditorias externas, revisiones por la direccién y mediante el
analisis de informacion que indique la existencia de problemas. Para evidenciar la
actividad de este procedimiento se cred el formato Registro de Acciones
Preventivas y Correctivas CD-F-11 , en el que se documentaron las No
Conformidades derivadas tanto del area operativa como del area administrativa en
cualquier desviacion a algun proceso o por auditorias internas.

Figura 14. Formato registro de acciones preventivas y correctivas
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Fuente: CARNICOS FRIOPOLLO Ltda. Procedimiento acciones preventivas correctivas y
de mejora. 2010.
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Todos los procesos del sistema pueden solicitar a los demas a través de este
procedimiento efectuar acciones correctivas cuando lo encuentren pertinente o se
vean afectados por la no conformidad en los productos o servicios que reciben de
los demas procesos con los que se encuentran relacionados como clientes.

Mejora Continua . EI mejoramiento continuo se basé en la verificacion de la
variacion de los resultados actuales del Sistema de Gestion de Calidad vy los
objetivos definidos. Los parametros utilizados para esto fueron la evaluacién de los
objetivos estratégicos, los resultados de las auditorias internas y externas, las
revisiones de la direccién, quedando documentado como se realizarian estas
actividades y con que frecuencia en el Procedimiento de Revision por la Direccion
GG-F-05, derivandose de esto Planes de Mejora CD-F-13 .

Figura 15. Formato plan de mejora
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Fuente: CARNICOS FRIOPOLLO Ltda. Procedimiento acciones preventivas correctivas y
de mejora. 2010.
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Criterio liderazgo de la gerencia. El compromiso y responsabilidad de la
Direccion de la empresa quedo documentado el Proceso Gestion Gerencial en
donde se demuestra el compromiso de la direccién con el desarrollo, implantacion
y mejoramiento del sistema de gestién, asi como el seguimiento de su
desempeiio para asegurar y mejorar su eficacia. Las responsabilidades de la
direccion fueron definidas asi:

— Definir, difundir y revisar la mision, vision y objetivos estratégicos,

— Monitorear y revisar todas las actividades que proporcionan el control y la
mejora de todo el sistema,

— Facilitar los recursos necesarios para el funcionamiento y mantenimiento del
Sistema de Gestidén de Calidad

— La revision del sistema de calidad de manera periddica a fin de conocer su
nivel de efectividad y sus areas de oportunidad y mejorarlo.

— Revision por la direccion

Se documentd el Procedimiento Revision por la Direccion GG-P-03 | en el cual
se plasmo la metodologia de como se realizaria y la informacion necesaria para
realizar la revisidbn que permitiera evaluar el desempefio del Sistema de Gestion.
Los items evaluados son:

— Revision de la misidn, vision y objetivos estratégicos,

— Evaluacién del desempefio de los procesos,

— Evaluacién de la conformidad del producto o servicio,

— Resultados de las auditorias internas,

— Retroalimentacion del cliente,

— Estado de las acciones correctivas y preventivas,

— Resultados de las revisiones previas por la direccion y actividades de mejora
continua.

Los resultados de la revision por la direccion debian ser consolidados en el Acta
de Revision por la Direccion GG-F-05 . El acta incluye los resultados de las
evaluaciones de la informacion requerida para la evaluacién por la direccion con la
finalidad de que estos resultados sean analizados por la direccién para tomar
decisiones de mejora respecto al Sistema de Gestion.
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Figura 16. Formato acta de revision por la direcci6 n
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Fuente: CARNICOS FRIOPOLLO Ltda. Procedimiento revision por la direccion. 2010

Criterio clientes. En base a los resultados obtenidos en el diagnéstico y para dar
cumplimiento a este requisito el coordinador del Sistema de Gestion reunié a los
responsables del proceso gestion comercial, Lider Administrativo y vendedor, para
asi poder realizar los procedimientos necesarios ya que estas actividades eran
desarrolladas pero no se encontraban documentadas.

En primer lugar se definio la manera en que el proceso gestion comercial
interactuaba con el cliente para conocer cuales eran los requisitos del producto y
servicio que requeria y una vez que se tenia conocimiento de estos se definieron
las especificaciones, caracteristicas, tiempos de entregas y todo aquello que
permitiera asegurar el cumplimiento adecuado de un producto de calidad lo que
dio lugar al Procedimiento de Recepcion de Pedidos CO-P-03  estableciéndose
de qué manera se realizaria el pedido y asi demostrar que la organizacion tiene la
capacidad de cumplir con los requisitos establecidos por el cliente.

El Sistema de Gestibn de Calidad se enfocé totalmente en garantizar la
satisfaccion del cliente, como no se contaba con evidencia documental que
demostrara que esta actividad se estaba llevando a cabo, la direccion y los lideres
se dieron a la tarea de sustentar de manera documental, lo cual llevo al desarrollo
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del Programa Comercial CO-PR-01 documento en el cual se establece la
identificacion de los clientes a quienes se les suministra regularmente los
productos y servicios asi como la deteccion de nuevos clientes y respuesta
oportuna a los pedidos, ademas se establecieron los mecanismos para identificar
las expectativas y necesidades con el fin de proporcionar al cliente la venta de
productos de acuerdo a sus necesidades.

Figura 17. Programa comercial Carnicos Friopollo Lt  da.
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Fuente: CARNICOS FRIOPOLLO Ltda. Programa comercial. 2011.

Adicionalmente se desarroll6 el Procedimiento Nivel de Satisfaccion CO-P-06
el cual tiene como objetivo investigar la percepcion de los clientes acerca de la
calidad de los productos y servicios. Es importante mencionar que se disefi6 el
Procedimiento de Tramite de Preguntas, Quejas y Sugerencia CO-P-05 esto con
la finalidad de gestionar las acciones correctivas necesarias para corregir
cualquier grado de insatisfaccion del cliente.
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Figura 18. Procedimiento nivel de satisfaccion Carn  icos Friopollo Ltda.

coniG0: corog
GESTION COMERCIAL

VERSION: o

VIGENGI: | vkt
NIVEL DE SATISFACCION

PAGINA: 202

CARNICDS [ DESARROLLO DEL PROCEDMIEENTO |
FRI ? OLLO T DESCRIPCION RESPONSAELE
2 L
’

ona sana dalicia

Tolalizat sl nimero da clienies y delinir Ia Mugsira. Lider Adainis|rilives

PROCEDIMIENTO
NIVEL DE SATISFACCION

Apiicar las encuestas p Lider Adminisiraiivo
controlar Ia apiicacion
Tabular encuestas.

resullados de encuesl;
r miar

Lider Adminisirzive

vanias y entrega
por la cirsecion

Sotializar los resultados en fa reunidn de revisitn por la | Lider Administrativo
direccion

e Aczibn o de mejoramicnlo segiin sea el
| Formato Registré de Acciones
ctivas CD-F-11 ¢ en ¢l Formato Plan de

Lider Adminisiraive
Mejoras CO-F-13.

Realizar segumiento a Planes de Accién o mejoramiento. Lider Adminislralive

/
[ AT AR

PACLA PASON SUSANA MENESES ‘ SUSAHA MENESES

COORDINADOR

SISTEMA DE GESTION LIDER ADMINISTRATIVO ‘ GERENTE

Fuente: CARNICOS FRIOPOLLO Ltda. Procedimiento nivel de satisfaccion. 2011.

Comunicacion con el cliente. La manera como se realiza y mantiene la
comunicacién con el cliente se determin6 en el Procedimiento Tramite de
Preguntas, Quejas y Sugerencia CO-P-05 donde se establecié la manera en que
se mantendria la comunicacién con el cliente, abarcando desde la etapa de post
venta en la cual se establecen los canales de comunicacién necesarios para
conocer las necesidades del cliente y cuéles seran los canales de comunicacién
en caso de aclaraciones o quejas.

Criterio personas, infraestructura y ambiente de Tr  abajo. Recursos humanos.
En relacion a este requisito se vio la necesidad de documentar la manera en que
el area de recursos humanos selecciona y evalla al personal y como detecta que
personal es el mas competente para realizar los trabajos que impactan en la
calidad y en los resultados del Sistema de Gestion. Los documentos que se
crearon para cumplir con este requisito fueron el Procedimiento Seleccion,
Contratacion y Formacion TH-P-01 , en el cual se establecieron los lineamientos
para seleccionar al personal, asi como los requisitos necesarios para Su
contratacion, esto se baso en los resultados de las entrevistas con los empleados
con los que se contaban en esos momentos.
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Figura 19. Procedimiento seleccion, contratacion y formacion Carnicos
Friopollo Ltda.
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Fuente: CARNICOS FRIOPOLLO Ltda. Procedimiento seleccion, contratacion vy
formacion. 2011.

Adicionalmente se realizé Evaluaciones de Competencia TH-F-07 y Evaluaciones
de Desempefio TH-F-08 a todo el personal con el fin de detectar las necesidades
de capacitacion del personal y asi establecer un Plan Anual de Capacitacion TH-F-
10, al personal para lograr mejorar su desempefio y asi garantizar la eficiencia en
sus actividades.

Una vez realizada la deteccion de necesidades se realizé el Plan Anual de
Capacitacion para el afio 2011 al cual se le dio cumplimiento a las capacitaciones
programadas, las cuales fueron parte impartidas por el personal interno y otra
parte fue programada externamente; esto se evallo de acuerdo a las necesidades
de cada area. Al término de cada capacitacion se recabaron las evidencias de la
efectividad de la capacitacion, las cuales consistieron en examenes aplicados al
personal después de cada curso y las constancias emitidas por los organismos
correspondientes en el caso de capacitaciones por entes externos.

También se elaboro los Perfiles de Cargo TH-F-02 para cada puesto de trabajo,

donde se describen su capacidad, competencia, habilidades y experiencia
necesaria para el puesto que ocupaban.
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Figura 20. Formato perfil de cargo
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Fuente: CARNICOS FRIOPOLLO Ltda. Procedimiento seleccion, contratacion vy
formacion. 2011.

Adicionalmente se verificaron las condiciones contractuales, salarios, prestaciones
de ley, bonificaciones, etc. Estos aspectos fueron almacenados en el Formato
Actualizacion de Datos Personales TH-F-04 por el proceso Gestion Talento
Humano quien realizo la recoleccion de los datos.

Infraestructura.  Aunque ya se contaba con la infraestructura adecuada para la
realizacion de los procesos en la organizacion, se realizd una inspeccion para
identificar nuevas necesidades. La inspeccion dio como resultado la necesidad de
mantenimiento de equipos e infraestructuras, calibracion de equipos, y la
necesidad de instalar sefialamientos de seguridad y evacuacién para casos de
emergencia.

Ante estos hallazgos se desarrolld6 el Procedimiento de Mantenimiento

Preventivo y Correctivo RF-P-01, vy el Procedimiento Inspeccién de Instalaciones
RF-P-02 los cuales se realizaron de acuerdo a los requisitos y caracteristicas
propias de los equipos y la infraestructura, asi como la prioridad de los mismos.
También fue necesario realizar un inventario de la maquinaria y equipo con los
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gue se contaba, para asi realizar el seguimiento y registrar sus frecuencias de
mantenimiento y calibracién.

Figura 21. Procedimiento mantenimiento preventivo y correctivo Carnicos

Friopollo Ltda.
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Fuente: CARNICOS FRIOPOLLO Ltda. Procedimiento mantenimiento preventivo y
correctivo. 2011.

Debido a que la empresa cuenta con equipos de medicion, para verificar las
mediciones y pruebas a los equipos se cred el formato Verificacion de
Termdmetros y Balanzas RF-F-08 en el cual se registran la frecuencia de
verificacion y se realiza el seguimiento de dichos equipos y con los criterios
establecidos en el Procedimiento Verificacion y Calibracion RF-P-03 se
asegura el correcto funcionamiento metrolégico de los equipos con los cuales se
demuestra que el producto cumple con los requisitos establecidos, una vez se
presentan desviaciones en las medidas se solicita la calibracion y se obtienen los
certificados de calibracion o re calibracién, asi como la documentacion adicional
gque se considere necesaria para cada equipo.

71



Figura 22. Procedimiento verificacion y calibracion Carnicos Friopollo Ltda.
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2011

Ambiente de trabajo. Para dar cumplimiento a este requisito se identificaron las
caracteristicas necesarias del ambiente de trabajo de cada una de las areas
funcionales, determinandose dos aspectos principales, el fisico y el humano.

Para el aspecto fisico fueron tomados como referencia los requisitos establecidos
en el decreto 3075 de 1997 del Ministerio de Salud (ahora Ministerio de la
Proteccion Social) en donde se establecen aspecto relacionados con ventilaciéon
adecuada de los espacios cerrados, la iluminaciéon adecuada dentro del espacio
de trabajo, condiciones de seguridad en los equipos, limpieza en las areas de
trabajo y equipos. Para lo cual se documentaron todos los programas
prerrequisitos BPM.

- Programa Trazabilidad PD-PR-04

— Programa Control de Calidad de Aguas PD-PR-05

— Programa Control de Integrado de Plagas PD-PR-06
— Programa Limpieza y Desinfeccion PD-PR-07

— Programa Residuos Soélidos y Liquidos PD-PR-09
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Figura 23. Programas de aseguramiento de la inocuid ad Carnicos Friopollo
Ltda.: a) Programa Trazabilidad; b) Programa Contro | de Aguas. c) Programa
Control Integrado de Plagas; d) Programa Limpieza y Desinfeccion; e)

Programa de Residuos Sélidos y Liquidos; f) Program a Salud Ocupacional
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Figura 23. (Continuacion)

" cARmicos
FRIZpouo. s
= FRIGpouo..
PROGRAMA PROGRAMA
MANEJO DE RESIDUOS SALUD OCUPACIONAL

SOLIDOS Y LIQUIDOS

AL PABON TR GUFARGURT SUGARA MENCEES PADLA PABON SUSANAMENESES SLSANA MENESES
'GOORDINADCR

\, _ COCRDINADGR / N LIBER ADMINISTRATI GERENTE
Ks:srsmoe GESTION ki SEREMTE SISTEMA D GESTION

Fuente: CARNICOS FRIOPOLLO Ltda. Programas de aseguramiento de la inocuidad.
2011.

Y para el aspecto humano con el fin de asegurar un ambiente de trabajo adecuado
se desarroll6 el Programa de Salud Ocupacional TH-PR-11 en donde se
establece las actividades de medicina preventiva, actividades de medicina del
trabajo y actividades de higiene y Seguridad Industrial.

Requisitos relacionados con el producto.

Para dar cumplimiento a los requisitos relacionados con el producto se elaboraron
los procedimientos: Procedimiento Planeacién de la Produccion PD-P-01 y
Procedimiento Disefio y Desarrollo de Nuevos Product  os PD-P-02 en los que
se indica de qué manera se identifican los requisitos especificados por el cliente
desde la deteccion de una necesidad del cliente, y como interactian las areas
necesarias para dar cumplimiento al proceso productivo, como se da cumplimiento
a los requisitos legales y reglamentarios, y el seguimiento que se da al producto
asi mismo la manera en que se informa a las areas involucradas.

Planificacion de la realizacién del producto. Aunque CARNICOS FRIOPOLLO
Ltda.se encontraba estructurado y se habian establecido los lineamientos claros
de operatividad, aun no se tenia establecido de manera clara la planeacion de la
produccion y los lineamientos necesarios para desarrollarla, no se contempla los
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planes de contingencia derivados de los ajustes de la planeacion, aunque se
revisa los requisitos relacionados con el producto, no se habian establecido
procedimientos del manejo de productos no conformes y su disposicion final.
Razén por la cual fue necesario crear el Procedimiento de Planeacién de la
Produccion PD-P-01 en el cual se presenta la manera como se lleva a cabo la
planeacion de la realizacion del producto desde su venta hasta la produccién y
entrega al cliente indicandose cuales son los registros, los medios necesarios para
la produccion, asi como el personal capacitado para realizar el proceso y los
criterios de aceptacion en cada etapa.

Figura 24. Procedimiento planeacion de la produccid6  n Carnicos Friopollo
Ltda.
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Fuente: CARNICOS FRIOPOLLO. Procedimiento planeacion de la produccion. 2011

El desarrollo de dicho procedimiento permiti6 que cada vez que se inicie el
proceso de desarrollo del producto este sea planificado y revisados nuevamente
cada uno de los procesos y actividades a ejecutar sin que se escape algun detalle,
garantizando asi la entrega de un producto conforme a los requisitos del cliente

Planificacion del disefio y desarrollo de nuevos pro ductos . Para la planeacion

del disefio y desarrollo se elaboré el Procedimiento Disefio y Desarrollo de Nuevos
Productos PD-P-02 en el que se especifica las etapas de disefio y desarrollo para
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los productos nuevos estableciéndose los responsables, cuéles son las
actividades que se realizan para llevar a cabo la planificacién del disefio y
desarrollo y en qué etapas interviene cada responsable, asi como el control que se
debe llevar en cada uno de los disefios.

Los elementos de entrada en los que se especifican los datos técnicos de entrada
que se deben cumplir para dar inicio a la etapa de disefio de un nuevo producto
estan relacionados con:

- Mercado objetivo

- Inversidn inicial y rentabilidad

— Materia prima e insumos

— Capacidad instalada

- Identificar y evaluar los riesgos y fallas que podrian ocurrir en el disefio y
desarrollo del producto

— Caracteristicas basicas de presentacién, precio, vida util y formas de
conservacion

— Ventajas sobre productos con los cuales compite y posibles usos

— Probables volimenes de venta

— Beneficios y debilidades del producto

— Precio estimado

- Normas de calidad que debe cumplir la materia prima e insumos, legislacién
que regula el producto

— Evaluar sistemas o productos de la competencia y verificar patentes.

Una vez evaluados los elementos de entrada se reportan las evidencias de las
evaluaciones en el formato Creacion de Nuevo Producto PD-F-18 y se asignan los
responsables del disefio en el Plan de Diseiio y Desarrollo de Nuevos Productos
PD-F-19. En ese orden los resultados del disefio y desarrollo deben garantizar el
cumplimiento de las variables de entrada tanto las proporcionadas por el cliente
como las especificadas por el area de disefio, el informe final de resultados debe
incluir la informacién que garantice el cumplimiento de las variables de entrada.
Por ello la validacion del disefio y desarrollo se registra en el formato Aprobacion
Prototipo de Nuevo Producto PD-F-20 en donde se comprueban los datos técnicos
y economicos relacionados con el disefio. Ademas se incluyen los registros que
soportan el disefio tales como la Formulacibn PD-F-11 , Procedimiento
Operacional Estandar PD-F-12 vy Ficha Técnica PD-F-13 .
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Figura 25. Formatos ejemplo nuevos productos: a) Fi
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Fuente: CARNICOS FRIOPOLLO Ltda. Procedimiento disefio y desarrollo de nuevos
productos. 2011

Control de la produccion y de la prestacion de serv  icios. La caracterizacion
del proceso gestidén produccion permitié una mejor visualizacidon de las actividades
que se realizaban para cumplir con los requisitos del cliente, derivandose de este
documento se definié la documentacion necesaria para su ejecucion como lo son,
instrucciones, equipos y dispositivos de seguimiento y medicion, asi como los
criterios de aceptacion y actividades de liberacion durante la entrega y posteriores
a la entrega de un producto, ademas se establecidé quiénes son los responsables
de cada actividad realizada. De esta manera se logré dar cumplimiento en su
totalidad a este punto de la norma.

Para la validacion de los procesos de produccidon se establecieron requisitos
técnicos indicandose dentro de estos los criterios de aceptacion y liberacion de
cada una de las actividades desempefiadas durante la produccion y prestacion del
servicio. La informacién fue consolidada en Instructivo Control de Producto en
Proceso PD-IN-14 e Instructivo Inspeccion de Producto Terminado PD-IN-15.
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Figura 26. Controles de proceso y producto: a) Inst  ructivo control de
producto en proceso; b) Instructivo inspeccién de p roducto terminado
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Fuente: CARNICOS FRIOPOLLO Ltda. Procedimiento control de producto no conforme.
2011

78



En lo relacionado con la identificacion y trazabilidad se establecio el Programa de
Trazabilidad PD-PR-04 para la identificaciéon y trazabilidad de los productos que
se suministran al cliente. Para la determinacion del método apropiado fue
necesario asignar un cédigo interno que permitiria la identificacion del producto en
cada etapa del proceso, el codigo contiene 13 caracteres alfanuméricos. Ver
Cuadro 4.

Cuadro 4. Rotulado del producto para identificacion del lote
L. F 05 EXP. 02/ | o6/ | 11
e o Fecha de expiracion
Lote Producto Caodigo interno Expiracion DIA/MES/ARO

Fuente: CARNICOS FRIOPOLLO Ltda. Programa de trazabilidad. 2011. 6p.

La aplicacién de este programa fue de gran beneficio para la organizacion ya que
se logro tener un control total de los productos suministrados al cliente, teniendo
en cuenta que todos los productos, materiales y herramientas a suministrar son
propiedad del cliente necesariamente deben ser controlados mediante la
trazabilidad de estos, y en el caso de sufrir alguna alteracion que puede
convertirse en un riesgo para la salud del cliente o un engafio al mismo es un
compromiso de la organizacion darle el adecuado tratamiento al problema y
registrar como productos no conformes de acuerdo a lo establecido en el
Procedimiento de Productos no Conforme PD-P-03 vy asi poder llevar el registro
de estos y dar una solucién inmediata al cliente.

Verificacion de los productos comprados. Una vez definidos los requisitos de
los productos se deben identificar claramente las materias primas e insumos que
intervienen en el proceso productivo. A hora bien tras la evaluacion al proceso
Gestion Compras realizada durante el diagnostico dio paso a una serie de
observaciones las cuales dieron origen al Procedimiento Compras de Materia
Prima, Insumos, Equipos y Servicios CA-P-02, en el cual se da a conocer la
manera como seran realizadas estas actividades. El diagnostico también indico
que otra actividad de la cual carecia la organizacion correspondia a la seleccion y
evaluacion de sus proveedores la cual es esencial no solo para dar cumplimiento
al sistema sino para dar al cliente la confianza necesaria de que los productos que
se le estan suministrando son de calidad ya que provienen de proveedores
confiables a los cuales se evalla antes de realizar la compra, por lo que fue
necesario desarrollar los Procedimientos: Procedimiento Seleccion de

Proveedores CA-P-01 y Procedimiento de Evaluacion de Proveedores CA-P-

04 en los cuales se establecid la metodolégica a seguir para la seleccion y
evaluacion de los proveedores, los criterios de evaluacion tales como precio,
servicio, atencién, calidad, entre otros. Cabe mencionar que el desarrollo de
dichos procedimientos permitié a la empresa conocer mejor a sus proveedores.
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Figura 27. Procedimiento seleccién de proveedores C  arnicos Friopollo Ltda.
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Fuente: CARNICOS FRIOPOLLO Ltda. Procedimiento seleccion de proveedores. 2011.

Figura 28. Procedimiento evaluaciébn de proveedores Cérnicos Friopollo
Ltda.
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Fuente: CARNICOS FRIOPOLLO Ltda. Procedimiento evaluacion de proveedores. 2011.
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No se contaba con ningun formato de requerimiento por lo cual se disefio el
formato Orden de Compra CA-F-10 en donde se encuentran relacionadas todas
las materias primas e insumos y se reportan los inventarios de los productos,
adicionalmente se establecieron los criterios y responsables para la aceptacion o
rechazo de los productos comprados en el documento Inspeccion de Materia
Prima, Insumos y Empaques CO-IN-05 y también se establecieron los criterios de
almacenamiento de las productos comprados en el Instructivo Normas para el
Almacenamiento de Materia Prima, Insumos, Material de Empaque, Papeleria
y Aseo CA-IN-11.

Figura 29. Instructivo normas para el almacenamient 0 de materia prima,
insumos, material de empaque, papeleria y aseo
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Fuente: CARNICOS FRIOPOLLO Ltda. Normas para el Almacenamiento de Materia
Prima, Insumos, Material de Empaque, Papeleria y Aseo.

A continuacion se presenta un cuadro resumen el cual se relaciona los requisitos
de la norma NTC 6001: Modelo de Gestidbn para Micro Empresa y Pequefias
Empresas (mypes) frente a las evidencias documentales disefiadas por
CARNICOS FRIOPOLLO Ltda para verificar su cumplimiento.
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Cuadro 5. Norma NTC 6001 MIPYMES

REQUISITOS EVIDENCIAS DESCRIPCION
3.1 PROCESO DIRECCION
3.1.1 Planificacién y direccionamiento
La direccion debe definir, comunicar y mantener actualizada su Mision, vision y objetivos estratégicos Se encuentran establecidos la misién, vision y objetivos
3.1.11 estrategia organizacional orientada a la satisfaccion del cliente y a GG—ML—Ol' Manual de Calidad ! estratégicos en el manual de calidad y se encuentran publicados en
la mejora continua ) las instalaciones de la organizacion.
La direccién debe identificar implementar y mantener uno o varios
proc_ec_jimientos para evaluar Ia_ capacidad de c_umplir con los GG-P-02: Procedimiento Actualizacién de | Permite garantizar que la documentacion que regula las
3.1.1.2 :233:2::82 Ieg:‘iigiefgéarz?tasrgﬁoﬂuznsezr iﬁgfa?f;izyaogﬁz Requisitos Legales operaciones de (_:ARNICOS ERIOPOLLO Ltda. se cumplan y se
actividades o el mercado al cual dirige sus bienes o servicios o GG-F-04: Normograma encuentren actualizadas a través del Normograma GG-F-04
ambos
3113 La direccion det_)e de_:finir y pIan_ificar sus procesos, considerando Mapa de Procesos Se identifig:aron 8 proceso:
T gue estos son direccion, operacionales y de apoyo 1 estratégico, 2 operativos y 5 de apoyo
3114 Los objetivos, las interacciones, I_os_ requisitos y los responsables CD-F-01: Caracterizacion Se describen los objetivos, responsables y las interacciones entre
T de cada proceso, deben estar definidos y documentados ) cada proceso
iz - Segin el Mapa de Procesos e han Est(atégicos: Gefs,tién Geren_cial, . L
3115 Los procesos de la organizacion _deben ser suflmgntes Y | identificado 8 proceso coherentes con la Misionales: Qgstlon (?omermal y_(}esnpn Prpduccmn; y
coherentes con la estrategia organizacional que se determine estrategia organizacional Apoyo: Gestion Calidad, Gestion Financiera, Gestion Compras,
Gestion Talento Humano, Gestion Recursos Fisicos
3.1.2 Evaluacién de la gestion
Se establecen los controles para cada proceso, en donde se
CD-F-12: Indicadores de procesos evalian el desempefio, cumplimiento de las metas y los objetivos
) ” » . o estratégicos y planes de mejoramiento.
La_d_|recmon del_)g planificar y ,rge_lllzar con una perlodlmd_ad GG-P-03: Procedimiento Revision por la | Establece los lineamientos para llevar a cabo las revisiones del
delf"?'da' Igs actividades de analisis y evaluacion necesarias | pireccion Sistema de Gestion de Calidad por parte de la direccion
relativas a: CO-E-11: Encuestas de Satisfaccion Se utiliza como herramienta para realizar la evaluacion del nivel de
1. El cumplimiento de la estrategia organizacional, incluyendo el satisfaccion — - —
3121 uso de indicadores ’ o Se establecen_ gnualmente, los objetivos, estrategias, acthldgd_es y
2. La satisfaccion dyel cliente, GG-F-06: Plan estratégico planes de accion por _cadg proceso para garantizar el cumplimiento
3. El desempefio de los procesos para la organizacion, de la estrategia organizacional.
4. La implementacién de mecanismos de control y evaluacion | CD-P-10:  Procedimiento de  Acciones
necesarios para la mejora continua de los procesos, bienes o | Preventivas, Correctivas y de Mejora Identifica las fuentes que generan la acciones correctivas,
servicios 0 ambos CD-F-11: Registro de Acciéon Preventiva y | preventivas o de mejora, y garantiza la eficacia de las acciones
Correctiva implementadas
CD-F-13: Plan de Mejora
i(r:nO;;}ergiifar?np|{:I:esan:izno:ﬁZjo?acnch;gigﬁié, Iaqj;re?ﬁgl)gyec:ieble) CD-P-10: Procedi_miento de_ Acciones Identific_a las fuenteg que generan la a_ccior_1es correctiv_a's,
proyectos para mejorar el desempefio, 2) acciones correctivas | Preventivas, Correctivas y de Mejora preventivas o de mejora, y garantiza la eficacia de la accion
para eliminar las causas de los problemas detectadas, 3) implementada
acciongs preventivas para evitar Ia_ ocyrrent{ia‘de problemas CD-F-13: Plan de Mei Funciona como mecanismo que le garantiza a la empresa a
3122 potenciales. Estos planes deben incluir andlisis de causas, - Flan de Mejora alcanzar aquellas metas que se a propuesto.

acciones para eliminar las causas detectadas, responsables,
tiempos de ejecucion, recursos requeridos y resultados
esperados. los resultados de la evaluaciéon de la gestion deben
ser comunicados dentro de la organizacion, se deben generar
registros de estas actividades incluyéndola determinacion de su
eficacia

GG-P-03: Procedimiento Revision por la
Direccion
GG-F-05: Acta de Revision Por la Direccion

Establece los lineamientos para llevar a cabo las revisiones del
Sistema de Gestion de Calidad por parte de la direccion y se
consolidan los resultados en el Acta de Revision Por la Direccion
GG-F-05
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Cuadro 5. Norma NTC 6001 MIPYMES

REQUISITOS

EVIDENCIAS

DESCRIPCION

3.2

PROCESOS OPERATIVOS

3.2.1 Gestién comercial
La empresa debe planificar, documentar, implementar y mantener | Caracterizacion del Proceso Establece las entradas y salidas e interacciones con otros procesos,
actualizado su proceso de gestion comercial que incluyan las | Gestion Comercial los mecanismos de control y los responsables
siguientes actividades como minimo. CO-PR-01: Programa Gestion Comercial Establece las actividades que definen la gestién comercial
CO-P-02: Procedimiento Nuevos Clientes . . B !
1) identificar el mercado objetivo CO-F-07: Formato Lista de Cliente Establece Ia. metodologlg para la creacién de clientes y garantiza
' INFORMES DE MERCADO que los requisitos que exige la empresa se cumplan
gg&zgj: Procedimiento  Recepcion  de Establece la metodologia para tomar los pedidos de los clientes
CO-P-08: Formato Orden de Pedido garantizando sus necesidades y expectativas
. L B Establece los lineamientos para el disefio y desarrollo de nuevos
sg;\f&g&fﬁgﬁﬂggmo Disefio y Desarrollo productos o mejoras a los ya existentes con el fin de buscar
segmentos atractivos en el mercado con productos de calidad y
satisfacer las expectativas de los clientes
. . . . o . . . - Establece la metodologia, para la evaluacion, andlisis y diagnostico
2) investigar las necesidades y expectativas del mercado objetivo gg-i—?iT:r(())rcn?gtlglE:é%gzl;bgessazzfs;igi%ﬁn del nivel de satisfaccion de los clientes y consumidores de la
) empresa
CO-P-05; Procedimiento Tramite de PQS
CO-F-12: Formato Registro de Preguntas,
ggﬂ:a_siz_sggﬁ;eaqg'asse uimiento de Preguntas Establece la metodologia para el tramite de preguntas, quejas y
Quejas y‘SugerenciaS 9 9 " | sugerencias de los clientes y consumidores
CO-F-15: Formato Reporte de Llamadas de
PQS
INFORMES DE MERCADO
CO-PR-01: Programa Gestién Comercia .
3.2.1. Portafolio de Productos Se establece como ventajas:

3) analizar la competencia y determinar las ventajas competitivas

PD-F-13: Formato Ficha Técnica

CO-F-11: Formato Encuesta de Satisfaccion
TH-F-08: Formato Evaluacion de Desempefio
TH-F-07: Formato Evaluacion de
Competencias

Mayor valor nutricional
Precios bajos
Excelente calidad
Personal competente
Sistema de Gestion

3) analizar la competencia y determinar las ventajas competitivas

CD-F-11: Formato Registro de Acciones
Preventivas y Correctivas

CD-F-12: Formato Plan de Mejora

CD-F-13: Ficha Indicadores de Gesti6n

4) definir las politicas y estrategias de ventas

CO-P-03: Procedimiento Recepcion de
Pedidos
CO-F-08: Formato Orden de Pedido

Para garantizar la atencion personalizada y esmerada se establece
la metodologia para la toma de pedidos de los clientes
garantizando sus necesidades y expectativas

CO-P-06 Procedimiento Nivel de Satisfaccion
CO-F-11: Formato Encuesta de Satisfaccion

Para identificar el nivel de satisfacciéon e establece la metodologia,
para la evaluacion, andlisis y diagnostico del nivel de satisfaccion de
los clientes y consumidores de la empresa

4) definir las politicas y estrategias de ventas

PD-P-02: Procedimiento de
Desarrollo de Nuevos Productos
Portafolio de Productos

Disefio y

Para garantizar la variedad de productos se establece los
lineamientos para el disefio y desarrollo de nuevos productos o
mejoras a los ya existentes con el fin de buscar segmentos
atractivos en el mercado con productos de calidad
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Cuadro 5. Norma NTC 6001 MIPYMES

REQUISITOS

EVIDENCIAS

DESCRIPCION

5) establecer el sistema de comercializacion de producto,

CO-PR-01: Programa Gestion Comercial

Establece las actividades que definen la gestion comercial

6) formalizar los acuerdos y compromisos con los clientes, con
respecto a los productos condiciones de entrega y condiciones
comerciales,

CO-P-02: Procedimiento Nuevos Clientes
CO-F-07: Formato Lista de Cliente

CO-P-03: Procedimiento Recepcién de Pedidos
CO-F-08: Formato Orden de Pedido

Se pactan los acuerdo con los clientes de acuerdo a lo establecido
en el procedimiento para la creacion de clientes y recepcion de
pedidos con el fin de garantizar que los requisitos que exige la
empresa se cumplan

7) realizar las actividades de venta y distribuciéon del producto o
servicio 0 ambos de acuerdo con lo pactado con el cliente,

CO-P-03: Procedimiento Recepcién de Pedidos
CO-F-08: Formato Orden de Pedido

Establece la metodologia para la recepcion
garantizar la entrega oportuna del pedido.

de pedidos y asi

CO-P-05; Procedimiento Tramite de PQS

32.1. CO-F-12: Formato Registro de Preguntas,
S) realizar seguir‘n’iento y _servicio posterior a la entrega, 8(%?]!?—?21/:Slggr?\;z';gl?eguimiento de Preguntas, Establecg la metodqlogia para el trgmite de preguntas, quejas y
incluyendo la atencién de quejas y reclamos . . sugerencias de los clientes y consumidores
Quejas y Sugerencias
CO-F-15: Formato Reporte de Llamadas de
PQS
) g ) i CO-P-06: Procedimiento Nivel de Satisfaccion Estab!ece la met(_)dologig, para la evgluaci()n, analisis y diagnostico
9) evaluar las satisfaccion de las necesidades del cliente ; . A del nivel de satisfaccion de los clientes y consumidores de la
CO-F-11: Formato Encuesta de Satisfaccion empresa
3.2.2 Planificacién del producto y de sus procesos de realizacién
Planificaciéon de productos : la empresa debe definir y documentar
las especificaciones, teniendo en cuenta las necesidades del | PD-F-11: Formulacion Establece las especificaciones, teniendo en cuenta las necesidades
3221 mercado, los requisitos técnicos y las necesidades del cliente, | PD-F-12: Procedimiento Operacional Estandar | del mercado, los requisitos técnicos y las necesidades del cliente,
aspectos legales y reglamentarios de los productos, por | PD-F-13: Ficha Técnica de Producto aspectos legales y reglamentarios de los productos.
suministrar
Planificacion y desarrollo de_ procesos: Se debe planifigar Y| pp-P-01: Procedimiento Planeacién de la Establece la planeacion, progrgmaci()n y direcr_:i()n de las giferentes
documentar el proceso de realizacion del producto, en funcién de Produccion etapas del proceso productivo en las diferentes lineas de
sus especificaciones, necesidades de los procesos y de las produccién.
3.2.2.2 proyecciones de innovacion, desde la recepcién de la informacién .
sobre las caracteristicas del producto o servicio, hasta la entrega Eg:“ig ﬁgnggl%i Z;Ogl:gé%g; ?_E(;f;(;do Se establecen los puntos de control, recursos y responsables en las
al destino final, identificando la etapas, actividades criticas o los ’ p lineas de produccién
puntos de control, recursos y responsables.
Disefio y desarrollo de productos: Cuando la empresa defina o
modifique las caracteristicas de sus procesos, segun las
exigencias de los clientes, del mercado y los proyectos de | PD-P-02: Procedimiento de Disefio y Desarrollo | Establece los lineamientos para el disefio y desarrollo de nuevos
323 innovacion, debe establecer, documentar y ejecutar un plan de | de Nuevos Productos productos o mejoras a los ya existentes con el fin de buscar
disefio que incluya: objetivo del disefio, etapas, cronogramas, | Portafolio de Productos segmentos atractivos en el mercado con productos de calidad
responsabilidades, recursos y resultados esperados de cada
etapa.
Gestién compras
La empresa debe:
definir y documentar el proceso de compra del producto, materias | Caracterizacion del Proceso ' . .
f : : - Establece las entradas y salidas e interacciones con otros procesos,
primas, insumos, productos terminados, entre otros) o | Gestion Compras los mecanismos de control v los responsables
3.24 requerimientos del servicio Y P

definir y documentar las especificaciones del producto que se va
a comprar, teniendo en cuenta si aplica, las especificaciones
definidas en normas nacionales o internacionales

Fichas Técnicas de Insumos

Especificaciones de Insumos segun los fabricantes

CA-IN-11: Normas para el Almacenamiento de
Materia Prima, Insumos, Material de Empaque,
Papeleria y Aseo

Se identifica la totalidad de las materias primas e insumos y segin
la informacién de los fabricantes se establece las condiciones de
almacenamiento, manipulacién y condiciones de conservacion
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Cuadro 5. Norma NTC 6001 MIPYMES

REQUISITOS

EVIDENCIAS

DESCRIPCION

Definir 'y documentar previamente las necesidades o
requerimientos de compra de materias primas, insumos,
productos terminados. De bienes o servicios

CA-P-02:  Procedimiento
Insumos, Equipos y Servicios.
CA-F-10: Formato Orden de Compra

Compras de

Establece el procedimiento de compras teniendo en cuenta las
requerimientos de compra de materias primas, insumos e inventario
de productos terminados.

Definir y documentar los criterios de seleccién de los proveedores | CA-P-01:  Procedimiento  Seleccion de | Establece los criterios y el procedimiento de seleccion de
y registro de su cumplimiento Proveedores proveedores.
CA-P-03:  Procedimiento  Recepcion y

Establece la metodologia para la recepcién de la mercancia

324 - . . Evaluacién de Insumos en Planta
Verificar que el producto adquirido cumple los requisitos de CAIN-05 Inspeccion de  Materia_Prima
compra especificados INSUMOS y Emp[;ques ' | Establece los criterios de aceptacion de Materia Prima, Insumos y
CA-F-09: Reclamo de Calidad a Proveedores Empaques
definir y mantener las condiciones adecuadas de almacenamiento CA-IN-1L: Instructivos  Normas - para el Establece las condiciones de almacenamiento, manipulacion
Y L. ) Almacenamiento de Materia Prima, Insumos, - L ! P !
para la preservacion y conservacion de los productos : . condiciones de conservacion,
Material de Empaque, Papeleria y Aseo
Produccién de bienes y prestacién del servicio
La empresa debe establecer un programa de producciéon de | Caracterizacion de Proceso Establece las entradas y salidas e interacciones con otros procesos,
bienes o de prestacion del servicio, documentado gque incluya: Gestion Produccion los mecanismos de control y los responsables.
PORTAFOLIO DE PRODUCTOS
325 Tipos de productos PD-F-13: Fichas Técnicas de Productos Se establecen las requisitos que deben cumplir los productos
- PD-F-11: Formulacién
definicién y asignacion de capacidad requerida RF-F-04: Inventario de Maguinaria y Equipos | Se describe la maquinaria y equipos Yy sus especificaciones
. L ; ) ’ B PD-F-11: Formulacién
asignacion d'.e recursos (chyendo materias primas, insumos, CA-F-10: Orden de Compra Se establecen los requisitos para ejecutar la orden de produccion.
personal, equipos, e informacion entre otros) : - .
PD-F-23: Operaciones de Saneamiento
Dependiendo del tipo de producto la empresa
Debe:
definir las etapas del proceso productivo o de la prestacion del | PD-F-12: Procedimiento Operacional | Se establecen las diferentes etapas del proceso en cada linea y sus
servicio Estandar respectivos parametros.
PD-F-13: Fichas Técnicas de Productos PD-
Fabricar el bien o prestar el servicio bajo las condiciones E—Dl_ZF:_I;;g?:eodrlrrnnlljtla:é%;)peramonal Estandar Establece las condiciones de inocuidad y los requisitos que deben
especificadas PD-F-23- Formato Operaciones de cumplir el producto
Saneamiento
identificar el producto si es aplicable, en cada una de las etapas Se asigna un cédigo interno que consta de 13 caracteres
> P | €s ap - p PD-PR-04: Programa de Trazabilidad alfanuméricos que permiten identificar y verificar la calidad
de produccion o prestacion del servicio S -
individualizado por cada producto y lotes
. . PD-F-21: Formato Control en Lineas de | Se controla cada operacion del proceso productivo teniendo en
3.25 establecer y aplicar los métodos de control de proceso

Produccién

cuenta los procedimientos Operacionales

realizar la validacién del proceso productivo, del producto o
prestacion del servicio de acuerdo con lo planificado para
asegurar que el producto resultante es capaz de satisfacer los
requisitos para su aplicacion especificada o uso previsto, cuando
sea conocido

PD-F-23: Control de Producto Terminado

Se verifican las unidades para garantizar que cumplan con los
requisitos establecidos y se detectan y retiran los productos con
defectos.

Establecer y aplicar los métodos de verificacion, tales como
ensayos o inspecciones, con el fin de evaluar la conformidad del
producto, con los requisitos especificados, generando los
registros que evidencien la conformidad del mismo.

CO-F-11: Encuestas de Satisfaccion
Fichas de Degustacion

Se evallan el nivel de satisfaccion de los clientes y consumidores
de la empresa con el fin de detectar opciones de mejora.

Definir y aplicar procedimientos para la identificacion y control del
producto no conforme

PD-P-03: Procedimiento Manejo de Producto
no Conforme

Se establece el manejo de los productos no conformes,
identificacién, segregacion y disposicion final, con el fin de
determinar las causas y establecer las soluciones.
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Cuadro 5. Norma NTC 6001 MIPYMES

REQUISITOS

EVIDENCIAS

DESCRIPCION

presentar y entregar el
especificados

producto segln los requisitos

PD-F-23: Control de Producto Terminado

Se identifican
establecidos

las unidades que cumplan con

los criterios

definir una metodologia para el control de los inventarios de

CO-F-10: Orden de Compra
PD-F-10: Control de Inventario de Producto

Se controla los inventarios de materias primas, producto terminado

3.25 i i i .
materia prima, producto en proceso y producto terminado Terminado
definir y mantener las condiciones adecuadas de almacenamiento | PD-F-22: Control de Temperaturas en | Se llevan controles de temperaturas en las aéreas de
para la preservacion y conservacion de los productos Congelador y Refrigerador almacenamiento y se identifican las unidades no conformes.
3.3 PROCESO DE APOYO
Recursos _humanos
La empresa debe p'af"f"’af e implementar un proceso de gestion Caracterizacion del Proceso Establece las entradas y salidas e interacciones con otros procesos,
humana, que le permita contar con el personal adecuado para el Gestion Talento Humano los mecanismos de control y los responsables
desarrollo de sus actividades, para esto, la organizacién debe: y p
Se establecen el nivel de educacion, formacién, experiencia,
Definir las funciones y responsabilidades del personal TH-F-02: Perfiles de Cargo entrenamiento, habilidades, aptitudes, funciones y
responsabilidades para cada cargo identificado en la empresa.
Establecer las necesidades de competencia en cuanto a Se definen los criterios basicos con los cuales se verifica el nivel de
educacion, formacién (capacitacion ylo entrenamiento), | TH-F-07: Evaluacion de Competencia } )
- S h cumplimento del perfil de cargo
habilidades y experiencias apropiadas
331 Identificar las necesidades de formaciéon (capacitacion y/o | TH-F-07: Evaluaciéon de Competencia Se identifican las necesidades de formacion y capacitacion segun
" entrenamiento) propias del cargo TH-F-08: Evaluaciéon de Desemperio los resultados de las evaluaciones.
establece_r,, definir y_doc_ymentar los procedimientos de seleccion, TH-P-01: Procedimiento Seleccion, | Se establece los parametros requeridos para la seleccion,
contratacioén, capacitaciéon o entrenamiento, de acuerdo con las ” " " A
- Contratacion y Formacion contratacion y formacién del personal de la empresa
necesidades detectadas
mantener las competencias del personal segln las necesidades TH-F-10: Plan Anual de Capacitacién Se es_tablece anualmente el plan anual de capacitacion segun las
detectadas necesidades detectadas.
eva_luar periédicamente el desempefio del personal y mantener TH-F-08: Evaluacion de Desempefio Se. evaI_u'an el desempefio con el fin c_ietectar el grado de
registros de los resultados satisfaccion del personal por la labor que realiza.
Realizar la contratacion del personal directo e indirecto segun los Una vez seleccionado el personal y verificada la documentacion
estipulado en la ley, segun el tipo de contratacion establecido por | Contrato Laboral solicitada se ajusta las condiciones del contrato laboral segln la ley
la empresa y las condiciones establecidas por la empresa.
Gestion de la informacién
La empresa debe establecer y aplicar para el manejo de la
informacién que permita:
CD-P-02: Procedimiento Control de . e -
Tener acceso a la informacion confiable y oportuna Documentos Se cuenta con copias _controlad_a_s, en medlq fisico y magnético del
332 CD-P-08: Procedimiento Control de Registro Sistema de Gestion bajo supervision de los lideres de proceso.
Analizar e interpretar adecuadamente la informacion . . . . L . . -
Proteger la in?ormaci()n relevante para las actividades de Ia CD-F-09: Control de Registro y Mecanismos | Los registros del Sistema de Gestion se archivan y se identifican los
g P de Archivo registros hasta su disposicion.
empresa
Esta ]nforme}(:lon debe servir de base para la evaluaciéon de la CD-E-12: Indicadores de Gestién Se evallan el comportamiento y nivel de cumplimiento de las metas
gestion, segln su relevancia en los procesos.
Control de documentos:
Los documentos requeridos en esta norma y los que la empresa
determine o la ley se lo exija como necesarios, deben estar Se establece los lineamientos para el control, administracion y
3.3.21 formalmente aprobados por la autoridad que se defina para tal fin; | CD-P-03: Procedimiento Control de | divulgacion eficaz de la documentacion que soporta el Sistema de
deben estar vigente y disponibles para su consulta y aplicacion | Documentos Gestion de Calidad con el fin de asegurar que este siempre

por las personas que lo requieren; también se debe evitar el uso
de documentes obsoletos

actualizada y disponible para garantizar su uso y aplicacion.
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Cuadro 5. Norma NTC 6001 MIPYMES

REQUISITOS

EVIDENCIAS

DESCRIPCION

Control de registros

Los registros que evidencian la operacion conforme y eficaz del
Sistema de Gestion de Calidad frente a los requisitos de esta

Se establece los mecanismos de control para la identificacion,

3.3.2.2 norma, y los que la empresa determine como necesarios, deben | CD-P-08: Procedimiento ~ Control  de almacenamiento. proteccion. recuperacion. fiempo de retencion
ser legibles, identificables y recuperables. Se deben mantener | Registros. } C » prot : recup . tlemp y
. disposicién de los registros del Sistema de Gestion.
almacenados en forma segura y ordenada, durante el tiempo de
conservacion que se defina en la empresa o defina la ley.
Gestion financiera
La empresa debe mantener actualizada la informacion
relacionada con:
La identificacion de los riesgos potenciales que pueden llegar a | GF-F-02: Mapa de Riesgos fgnzggziggan identificados los riegos potenciales y las acciones de
afectar sus activos y establecidos las acciones preventivas GF-P-01. Procedimiento Administracion de -
333 necesarias para salvaguardarlos Recursoé
Los costos de sus bienes o servicios y mantener registros de los Cuadro de Costos rseiu?sséibe!igiér?":icgrsoggdr:wn;f:rtg efi(?i:::t‘e la administracién de los
célculos de estos ’
El n]vel de operaciéon (punto de equilibrio) para no generar Cuadro Punto de Equilibrio
perdidas
Los _mformes periddicos de la situacion financiera, oportunos y Estado de Resultado
confiables
Gestion de recursos fisicos (maquinaria, instalaciones y equipos).
La empresa debe:
Disponer de la |nfraestrl_Jctura, maquinaria, equipos y condiciones . ) o ) Se encuentran relacionado la magquinara y equipos y sus
necesarias para cumplir los requisitos de los procesos de los | RF-F-04: Inventario de Maquinaria y Equipos e -
especificaciones técnicas
productos
RF-P-01:  Procedimiento ~ Mantenimiento . .
- ) Se establece los control de los equipos involucrados en el proceso
Preventivo y Correctivo roductivo, mejorando la eficacia de los equipos a través de un
3.34 RF-F-06: Cronograma de Mantenimiento p L ) 1S equipc .
. . - . § mantenimiento adecuado , con un minimo de interrupciones por
Determinar y planificar el mantenimiento de la infraestructura y de | Preventivo mantenimiento
los equipos que le permiten su funcionamiento adecuado RF-F-05: Hoja de Vida de Equipos
RF-P-02: Procedimiento Inspeccion de - . - . .
] Se establece las actividades de inspeccion en las instalaciones para
Instalaciones. identificar las posibles fallas de las mismas
RF-F-03: Inspeccidn de Instalaciones Fisicas p )
Cuando sea aplicable, debe tener verificados y calibrados los | RF-P-03:  Procedimiento  Verificacion y | Se establecen las frecuencias de verificacion con el fin de
equipos de medicion y los correspondientes registro Calibracion programar la calibracién de los equipos de medida.
Fuente: Esta Investigacion
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6.2.2 Seguimiento y medicion de los procesos. Medicion, analisis y mejora; es
importante mencionar que el desarrollo de esta etapa es vital, si lo que se
pretende es alcanzar los objetivos estratégicos, si no se implementa indicadores
de gestion, no se puede saber si lo que se hace es lo correcto, si el producto es
tan aceptado en el mercado como se cree y si cuenta con el respaldo del cliente
externo e interno, de igual manera lo que no se mide, no se puede mejorar. En
conclusion el desempeiio de CARNICOS FRIOPOLLO Ltda. y el de su sistema de
gestion de Calidad, debe medirse en términos de resultados, los resultados se
expresan en indicadores de gestion, y a su vez los indicadores de gestidon son una
unidad de medida gerencial que permite evaluar el desempefio de una
organizacion frente a sus metas, objetivos y responsabilidades con los grupos de
referencia. Por ello, es necesario que cada proceso determine sus indicadores de
gestion, los cuales le permitiran tener un control adecuado sobre su gestion, de
ahi su importancia al hacer posible el predecir y actuar con base en las tendencias
positivas 0 negativas observadas en su desempefio global.

En primer lugar para trabajar con los indicadores se establecié todo un sistema
gue comprendié desde la correcta comprension del hecho o de las caracteristicas
hasta la de toma de decisiones acertadas para mantener, mejorar e innovar el
proceso. Tras el desarrollo del taller propuesto por el equipo consultor se
identificaron las necesidades de los procesos en cuanto a productividad,
utilizacién, concentracién, disponibilidad, competitividad, costos, rentabilidad vy
puntos de control los cuales se clasificaron dependiendo de la naturaleza de los
datos y necesidad del indicador. En ese orden de ideas para la seleccion de
indicadores se evalué como primera medida si: Es facil de medir?, Se mide
rapidamente?, Proporciona informaciéon relevante en pocas palabras?, Se puede
graficar facilmente?.Si cumplia satisfactoriamente a las preguntas se incluia como
indicador. En resumen para el disefio del sistema de indicadores de gestion se
tuvo en cuenta los elementos asociados con el indicador, si permitia una
adecuada retroalimentacion, y ademas si presentaba una informacion clara que
junto con otras herramientas de gestién ayudaban a analizar causas y a establecer
puntos de mejora para sustentar asi la decision a tomar. Adicionalmente, debia
mostrar la relacion que presentaba con los demas indicadores.

Para lograr la medicion de los procesos, analisis y mejora se construyo la ficha de
indicador la cual tuvo en cuenta los siguientes items:

— Nombre del indicador. Describe la etapa a controlar.

— Formula. Debe ser simple y clara,

- Responsabilidad. Indica el area duefia del indicador y por lo tanto la
responsable de las acciones que se deriven del mismo.(Procesos, genera el
indicador y toma decisiones)

— Recursos. De personal, instrumentos, informaticos, entre otros.

- Periodicidad de analisis. Debe ser la suficiente para informar sobre la gestion.
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- Meta. Pueden ser datos historicos, un estandar establecido, un requerimiento
del cliente o de la competencia, o una cifra acordada por consenso en el grupo

de trabajo.

— Recoleccion de datos. Debe tenerse claro en qué punto se llevara a cabo la

medicion, al inicio, en una etapa intermedia o al final del proceso.

Los resultados de las mediciones serian consignados en la ficha que aparece a
continuacion, Ver Figura 33.

Figura 30. Ficha indicador Carnicos Friopollo Ltda.

corectiva

CODIGO: CO-F-12
GESTION CALIDAD
FQI } i YERSION: o
Fouo“ VIGENCIA: | 020051
FICHA DE INDICADOR
PAGINA: 1det
FECHA DEL REPORTE: ] [PERIODO REPORTADO:| | ARD
NOMBRE DEL PERIOCIDAD AHALISIS DEL META ESTADO
INDICADOR: EpcADOR ACTUAL S ——
PERICIDAD DE
PRO%E;O AL RECOLECCION DE DATOS respecto al
PERTENECE: ronmml;g ggg;.:cclon periodo
anterior
GENERA INDICADOR: DIRECCIOH /\
FORMULA: /
TOMA DECISIONES:
ANALISIS, CAUSAS DE INCUMPLIMIENTO U OBSERVACIONES:
N
RA Goqsg—-"lemltes
Acvin TS criticos del

indicador

RECOMENDACIONES DE MEJORA:

Accidn
preventiva

para toma de
decisiones

r—_’

Aceptable

Comportamiento del
indicador en el
periodo analizado

Titulo del grafico 1

METAPROPUESTA
AGOSTO

Titulo deleje
]

|wawR ‘

ABRIL JUNIO

Titulo del grafico 2

Juuio
10

| AGOSTO .

Comportamiento
global de indicador

Fuente: CARNICOS FRIOPOLLO Ltda. Procedimiento Control de Documentos. 2010

Cabe mencionar que la identificacion y desarrollo de estos indicadores son parte
fundamental en la evolucion de los servicios y productos y forman parte
fundamental en el mejoramiento y optimizacién de la calidad de los mismos,
debido a que son medios y monitoreados por lo cual se logra identificar el nivel en
el cual se encuentra funcionando el proceso, las posibles causas del mismo, y un
nivel 6ptimo al cual se debe llegar en un futuro no muy lejano para beneficio de los
usuarios y de la organizacion. En general se estableci6 como maximo tres
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indicadores por proceso para CARNICOS FRIOPOLLO Ltda., anicamente para el
proceso Gestion Financiera se definieron cuatro indicadores debido a que es
importante para los socios evaluar el crecimiento en la utilidad y las posibles

causas de desviacion en los costos. Ver cuadro 6.

Cuadro 6. Sistema de indicadores de gestion

Proceso Nombre del indicador Objetivo
. Nivel Cumplimiento de | Indica el porcentaje de cumplimiento de los objetivos
Gerencial L L .
Objetivos Estratégicos estratégicos
Nivel de Crecimiento en
Reporta valor en pesos de ventas mensuales
Ventas
. Nivel de Satisfaccion de | Mide la satisfaccion del cliente tras la tabulacion de
Comercial . . -
Cliente las encuestas de satisfaccion
. Reporta el numero estado de las quejas
Nivel de PQS p Y que)
presentadas por los clientes
S Reporta la eficiencia del proceso de acuerdo a las
Eficiencia del Proceso ; i
- unidades producidas mensualmente
Produccion Reporta el porcentaje de productos no conformes por
Productos no Conformes ~ep P ! P P
linea
. . Reporta el porcentaje de acciones correctivas
Acciones Correctivas | . L
Implementadas y Cerradas implementadas y cerradas en relacion a las
Calidad detectadas
Acciones Preventivas | Reporta el namero de acciones preventivas
Implementadas implementadas en relacién a las detectadas
~ Nivel de desempefio de proveedores segun los
Desempefio de Proveedores .
Compras resultados de las evaluaciones a los proveedores

Nivel de Inventarios

Reporta el nivel de inventario y la frecuencia de su
rotacion

Talento humano

Nivel de Desempefio

Desempefio de las evaluaciones de desempefio
realizadas al personal

Nivel de Cumplimiento de la
Formacion

Verifica el cumplimiento de
programadas anualmente

las capacitaciones

L o Verifica el cumplimiento de los mantenimiento
Eficiencia de Mantenimientos
" programados
Recursos fisicos -
Nivel Presupuesto de -
- Cumplimiento con lo presupuestado
Mantenimiento
Costos Reporta la desviacion en los costos
Desviacién Punto de | Reporta el porcentaje de desviacion del punto de
Gestion financiera | Equilibrio equilibrio

Utilidad Operacional

Reporta el crecimiento de la utilidad mensualmente

Crecimiento Utilidad

Reporta el crecimiento de la utilidad mensualmente

Fuente: Esta Investigacion

Andlisis de datos. En cada una de las etapas del proceso se analizaron los datos
utiizando herramientas estadisticas para observar los comportamientos y
tendencias de los procesos. Los datos que se analizaron de manera frecuente
fueron los relacionados con las ventas, la satisfaccion y/o insatisfaccion del cliente,
la conformidad con los requerimientos del cliente, las caracteristicas de los
procesos, producto y sus tendencias, y los proveedores.
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Frente a los resultados de los indicadores de los procesos, el comportamiento
registrado en la mayoria de los indicadores, presentaban una tendencia favorable
y la mayoria de ellos cumplia con la meta propuesta, cabe mencionar que para el
indicador de nivel de PQS no se presentaron quejas 0 preguntas por tanto fue
dificil analizar este indicador sin embargo se descubri6 que los canales de
comunicacién con el cliente no eran suficientes por ello se trabaja en el
lanzamiento de una pagina web con buzon de sugerencias para garantizar la
retroalimentacion con el cliente y en cuanto a los indicadores de nivel de
Desempefio de Proveedores solo se contaba con una sola medicion lo cual
impidi6 determinar la tendencia.

6.3 IMPLEMENTACION Y SEGUIMIENTO DEL SISTEMA DE GE STION DE
CALIDAD

Mediante la identificacion, definicion y mapeo de los procesos, se lograron
identificar y documentar los procedimientos derivados de cada proceso asi como
las instrucciones necesarias para guiar a los responsables de cada proceso en el
desarrollo correcto de las actividades obteniéndose una serie de procedimientos
los cuales se registraron en los Listados Maestros de Documentos CD-F-04

Desarrollada y definida toda la documentacion se dio a conocer al personal
mediante socializaciones, con la finalidad de familiarizar y despejar cualquier duda
que tuviera el personal al respecto con cada documento aplicable a su area.

Una vez conocido el contenido de los documentos, el coordinador del Sistema de
Gestidn con apoyo de los Lideres de procesos dio seguimiento a la aplicacion
puntual de la documentacion. Es importante mencionar que durante la
implantacion surgieron observaciones a ciertos documentos elaborados, ya que en
esta etapa, se verifica el funcionamiento real de los documentos generados,
aunque las correcciones fueron en algunos casos minimas estas se realizaron
para que estuvieran acorde a los procesos. Los cambios suscitados fueron
realizados y controlados.

Inicialmente se tenia mucho temor con respecto a los aspectos formales del
cumplimiento de la norma. ¢Como documentar un Proceso? ¢Como crear un
cuadro de indicadores? ¢Como demostrar la mejora continua, desde la deteccion
de incidencias hasta el seguimiento de las acciones de mejora? En resumen se
temia que para cumplir con la norma tendria que “llenarse de mucho papel” sélo
para poder demostrar que realmente se hace. En realidad tanto el disefio e
implantacion no represento un trabajo adicional puesto que CARNICOS
FRIOPOLLO Ltda. incluyo la implantacién del Sistema de Gestion de Calidad
dentro del “dia a dia”, gracias a que todo el personal fue implicado en el disefio del
sistema.
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Todas las actividades realizadas durante la implementacion del sistema
documentado como lo fue la capacitacion, la adecuacion de la documentacion, la
realizacion de reuniones referentes a calidad y todo aquello relacionado con la
implantacion se registr6 para dejar evidencia de lo realizado. El periodo de
Implantacion del Sistema se realizé conforme las areas finalizaban con sus
actividades asignadas por lo que el tiempo de implantacion dependié de los
avances por area, no obstante, se tendria que operar el sistema por un minimo de
3 meses y mantener documentacion que demuestre que se estd usando y
siguiendo los procedimientos debido a que el Certificador necesitara ver un
sistema estable para hacer la auditoria de certificacion. Ver Figura 31.

Figura 31. Sintesis del plan de trabajo avances de implementacion del
sistema de gestion de calidad Carnicos Friopollo Lt ~ da.
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Fuente: Esta investigacion.

La implantacion fue relativamente sencilla y se hizo en un plazo de tiempo inferior
a un afio. En empresas poco maduras hay que dar mas tiempo, para realizar mas
introspecciones del tema, respecto al negocio que se realiza; su posicion en el
mercado, su planificacion estratégica y metas a lograr, orientandolas a lograr
estructurar el alcance y objetivos de calidad acordes, debido a que estos son
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elementos de apoyo tangibles y medibles del Sistema de Gestion de Calidad. A
raiz de los resultados obtenidos y teniendo en cuenta la experiencia de los meses
de junio, julio y agosto de 2011, se puede considerar que la evolucion del sistema
de gestidon de calidad de CARNICOS FRIOPOLLO Ltda. fue positiva, los aspectos
mas destacados tras el proceso de implementacion y seguimiento del sistema de
gestion de calidad son:

Gestidn gerencial . El proceso gestion gerencial se implementé el 14 de
septiembre de 2010. A partir de los resultados esperados la gerencia, en su fase
de planeacion estratégica, identifico 22 actividades para dar cumplimiento a la
mision, vision y objetivos estratégicos de la empresa. La gerencia segun el plan
estratégico establecido hasta el 2015, definid las fechas maximas de ejecucion de
dichas actividades, con el fin de garantizar su cumplimiento y eficacia; 9 de las 22
actividades corresponden al afio 2011, 6 actividades ha desarrollar en el 2012, 5
actividades para 2013 y 2 actividades para el 2014 ahora bien dentro del periodo
analizado (junio-agosto 2011) se verifico que se encontraban ejecutadas 3 de las
actividades, las 6 restantes estaban programadas para el ultimo trimestre del afo
2011. Las principales actividades estaban enfocadas a aumentar y mantener la
fidelidad de los clientes, innovar, ofreciendo productos diferenciados y ampliar los
canales de comercializacion. Las demas actividades debido a su costo y tiempo de
ejecucion fueron programadas para los proximos tres afios, estas actividades
estan relacionadas con aumentar capacidad tecnoldgica de la planta y mejorar la
competencia del personal. En resumen tras la implementacion del sistema de
gestion de calidad, la gerencia comprendié que las presentaciones frente a
balances o al estado de resultados, no permiten ampliar la observacion sobre el
estado de la empresa dado que limita el andlisis a aspectos financieros. Estos no
son los Unicos importantes, el pensar o repensar la empresa a futuro implica
considerar aspectos operacionales, de clientes, de todo lo que la empresa ha
aprendido a lo largo del tiempo. Esa experiencia también debe ser considerada
para una conversacion de futuro, en conclusion el sistema de gestion de calidad
es una herramienta de gestion, de mejora, de analisis para desarrollar el porqué
no se llegé a cumplir la meta, que paso en el camino y en el proceso, es en
definitiva un aporte del relevancia al proceso de implantacion.

Gestion comercial. La implementacién se realizé el dia 01 de abril de 2011.
Después de la implementacion del proceso comercial y tras realizar un
seguimiento al comportamiento en ventas, los registros arrojaron informacion muy
importante la cual habia sido ignorada por el area comercial, antes de la
implementacion de sistema de gestion de calidad. Es importante destacar que se
presentd un incremento en las ventas de las lineas principales, asi como también
de los nuevos productos aungque el panorama es alentador el crecimiento no es
considerable por ello es necesario aumentar el nimero de clientes sobre todo en
el sector de restaurantes y sitios de comidas rapidas ya que en este sector
econdémico es en donde el consumo de productos es mucho mas frecuente que en

93



los supermercados, por lo tanto es necesario seguir realizando evaluaciones a los
nuevos productos con el fin de satisfacer la expectativas de este tipo de clientes.
Por otro lado como se disponia del procedimiento de nivel de satisfaccion CO-P-
06 y del disefio de una encuesta de satisfaccién. En el mes de junio de 2011 se
enviaron las primeras encuestas a los clientes activos. El dato del indice de
respuesta de las mismas no se considerd revelador. Lo que si ha servido como
punto de arranque es el grado de satisfaccion de los clientes, el cual fue de un
89,9 %. Si tenemos en cuenta que el maximo ideal es el 95%, se tom6 como
objetivo para el proximo afio aumentar un 2% como minimo. Esperemos que las
acciones emprendidas desde entonces influyan en la préxima valoracion que se
llevard a cabo el proximo afo. Ahora bien tras el analisis del informe sobre los
resultados de las encuestas realizadas a los clientes se puede destacar que el
nivel de satisfaccion es bastante positivo en todos los aspectos. Los atributos
mejor calificados fueron la calidad del producto y la relacion calidad — precio sin
embargo se presentan sugerencias relacionadas con los canales de comunicacion
y reconocimientos a los clientes, el lider administrativo asume esta situaciéon como
la principal razén por la cual no se presenté ninguna PREGUNTA, QUEJA Y
SUGERENCIA a pesar de informarles a los clientes de la existencia del
procedimiento de Tramite de Preguntas, Quejas y Sugerencias en el periodo
comprendido entre abril — junio de 2011 periodo en que se implement6 el
procedimiento.

La Lider Administrativo opina que es necesario crear una pagina web que permita
mejorar la comunicacion con el cliente, y asi crear un buzén de sugerencias virtual
de ese modo, poder, conocer sus impresiones luego de haber hecho uso del
producto (y asi saber, por ejemplo, en qué se debe mejorar), estar al tanto de sus
nuevas necesidades o preferencias, y hacerle saber de nuestras nuevas ofertas o
promociones, etc.

Gestion produccion. La implementacion se realizo el dia 01 de abril de 2011. Los
resultados de la gestibn muestran un adecuado desempefio del proceso
productivo los principales inconvenientes se presentaron en el rendimiento de las
lineas asociadas a la produccién de chorizo mixto y de pollo, el lider operativo
afirma que el rendimiento de estas lineas se ve afectado porque el empaque
utilizado para embutir este producto es de mayor calibre el cual implica que se
adicione mas producto con el fin de cumplir con el peso y longitud de las unidades
empacadas, por ello se recomienda que una vez se termine con los inventarios del
empaque utilizado actualmente se cambie este empaque por una referencia que
permita mejorar los rendimientos en estas lineas. Con respecto a los producto no
conformes se presentaron problemas durante el embutido del producto lo cual
ocasiono que una cantidad de unidades no cumplieran con el peso y presentara
hoyos que afectaban su apariencia esto se presentd debido a que no se realiz6 el
llenado adecuado de la embutidora dejando aire en la mezcla el lider operativo
realizo capacitaciones al personal para evitar que se produzca nuevamente este
problema, los incrementos en reproceso se presentaron en la linea de salchicha
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principalmente porque una cantidad importante de la mezcla se adhiere a la tapa
de la embutidora y no se logra remover durante el llenado de las unidades,
solamente se puede realizar manualmente, finalmente el lider operativo afirma que
las fallas presentadas en el proceso produccién se han podido detectar tras la
implementacion de los indicadores de gestion y los mecanismos de control
establecidos dentro del sistema de gestion de calidad, por otro lado el hecho de
llevar registro del dia a dia de cada produccion permite identificar las causas de
las fallas y ademas prevenir posibles errores.

Gestion calidad . La implementacion se realizé el dia 17 de octubre de 2010.
Calidad expone que debido a que la implementacion del sistema de gestion es de
apenas 3 meses no se han presentado gran cantidad de Acciones Preventivas o
Correctivas en la mayoria de los casos se han realizado correcciones inmediatas
que estan relacionadas a ajustes en la documentacion los cuales fueron
realizadas.

De las 11 acciones detectadas tanto en la auditoria interna como en normal
desempeiio de las actividades de los proceso, 5 son preventivas y 6 correctivas y
1 de ellas se encuentra abierta.

Lo mas destacable esta relacionada con el proceso talento humano en el cual el
lider operativo no esta afiliado al riesgos profesionales, lo cual se considera grave
debido a que las funciones que en este cargo se desarrollan presentan un grado
de alto riesgo. Esta accion correctiva no se ha podido cerrar debido a que no se
cuentan con los recursos para el sostenimiento de esta afiliacion, el lider
administrativo se encuentra gestionando los recursos para realizar la afiliacion.

El coordinador del sistema solicito se incluyan en los presupuestos del proximo
afo las afiliaciones a riesgos profesionales para el lider operativo y recursos para
el mantenimiento de equipos e instalaciones, con el fin de reducir el nivel de riesgo
y asi prevenir accidentes en el uso de las maquinas, instrumentos y materiales de
trabajo.

Finalmente calidad resume que el no encontrar incumplimientos en un proceso, no
significa que no existan oportunidades de mejoramiento dentro del mismo. Se
deben realizar revisiones constantemente, para encontrar las fallas potenciales o
reales que afectan la estabilidad de los procesos o la conformidad del producto,
pero hay que tener criterio y cuidado a la hora de abordar este tema, porque la
mayoria de las personas no lo ven como herramienta de gestion; sino mas bien
como un mecanismo de recompensa-castigo. El temor a hacer las cosas mal y
gue esto pueda derivarse en un castigo, evita a que se informe y registre las fallas,
por ello es necesario comprender que las personas no son artefactos que cambian
en una fraccion de segundo de un estado al otro, sino que requieren su tiempo y
habrd que acompafarlas en ese camino, a través de capacitacion formal o
informal y en el la participaciéon de foros de discusién.
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Gestion compras. La implementacion se realizé el dia 14 de marzo de 2011. El
Lider Operativo no presento especiales quejas sobre los proveedores. Se asume
que los proveedores de insumos y materias primas ofrecen una calidad de
producto homogénea y que las diferencias principales se encuentran en el servicio
y en el precio, ambos proporcionales.

El lider operativo argumento que no se presentaron incumplimientos ni reclamos
de calidad de gran relevancia. Por ello la escaza informacion registrada sobre los
incumplimientos de los proveedores hizo imposible realizar un anélisis basado en
esos datos. Sin embargo se le recomiendo al lider operativo que en este aspecto
el proceso Gestion Calidad realizara las gestiones pertinentes para que se tome
nota en los registros y se comuniquen todas las incidencias que se detecten y
después Calidad decidira si se registran en el sistema o no, de este tema depende
la obtencién de informacion de proveedores mas fiables.

Gestidn talento humano. La implementacion se realizd el dia 18 de enero de
2011. Con respecto a este proceso las evaluaciones de desempefio y de
competencia evidencian que se cuenta con personal capacitado y que se
encuentra desempefiando eficazmente sus funciones, se identificaron
necesidades de formacién en temas relacionados con planeacion estratégica y
salud ocupacional por lo cual el lider administrativo se encuentra gestionando los
recursos para su realizacion por tal razén seran programadas en el Plan de
Capacitacion TH-F-10 del proximo afio, cabe mencionar que las capacitaciones
programadas para el afio 2011 estaban relacionadas con el sistema de gestion de
calidad con el fin de garantizar el compromiso, motivacion y clara comprension de
los objetivos de la empresa hacia una sélida conciencia de calidad.

Gestidn recursos fisicos. La implementacion se realizo el dia 28 de marzo de
2011. En relacion a la gestion de recursos fisicos tanto en la construccién como la
implementacion se presentaron varios interrogantes, la razon que expresaba la
lider operativo estaba relacionado con la poca experiencia en el tema, sumado a
esto los equipos solo tenian dos afios de operacion y la frecuencia de uso era
baja, aunque no se contaban con datos historicos ni se habian reportado fallas de
los equipos en el pasado, las fallas registradas en el cutter y embutidora en el mes
de mayo y junio respectivamente se consideran dentro de lo normal,
lastimosamente en esos meses no se contaba con los recursos para realizar
mantenimientos preventivos, asi que en el momento de la planificacién se
programaron para el ultimo trimestre del 2011 dando primacia a los equipos
criticos, sin embargo, dado la importancia de esta actividad se recomendd
incluirla como prioridad para el presupuesto del afio 2012.

Gestion financiera. La implementacion se realizé el dia 4 de abril de 2011. Con
respecto a este proceso, fue el mas sencillo debido a que las actividades alli
descritas, ya se encuentran definidas de manera general y corresponden a la
administracion de los recursos econdémicos de manera eficiente, mediante la
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captacion de sus rentas y cancelacion de compromisos asumidos en la adquisicion
de bienes y servicios necesarios para el cumplimiento de la misién institucional y
lo estipulado por la ley, la novedad se presentd en el disefio y frecuencia de
medicién de indicadores de gestién, aunque se llevaban indicadores financieros
solo eran evaluados anualmente por el contador, lo cual era un gran inconveniente
para detectar oportunidades de mejora en la empresa, por lo tanto la lider
administrativa opto por enfocar la medicién de los indicadores hacia evaluar el
crecimiento en la utilidad y las posibles causas de desviacion en los costos
trimestralmente. Los resultados muestran una tendencia estable. Sin embargo se
ve la necesidad de analizar los costos relacionados con los productos con el fin de
establecer un precio mas competitivo sin afectar la calidad.

En resumen, en este momento el Sistema de Gestion se contaba con apenas 3
meses de implementacién, y por ello es necesario realizar ajustes y detectar
acciones correctivas para disminuir la desviacion entre lo planificado y lo
ejecutado. Sin embargo la tendencia de las acciones preventivas y de mejora debe
aumentar en la mediad en que el sistema madure y se estabilice los cambios en la
documentacion. Facilitar un cambio organizacional, tal como Ilo es la
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad, implica apoyar a las
personas para que primero visualicen, luego internalicen, y posteriormente se
involucren voluntariamente en el logro de los objetivos, por ello es necesario
comprender que las personas no son maquinas que cambian en una fraccién de
segundo de un estado al otro, sino que requieren su tiempo y habra que
acompafarlas en ese camino, a través de capacitaciones, foros de discusion etc.
La comunicacion es fundamental para generar aceptacion y comprension a lo
largo de todo el proceso de cambio organizacional, ademas es necesario creer
gue todas las personas estan en capacidad de aportar algo al mejoramiento de los
procesos Yy los productos.

6.4 AUDITORIA INTERNA DEL SISTEMA DE GESTION DE CA LIDAD

Respecto de las auditorias internas, se tomé como referencia lo establecido en la
norma 1SO 9001:2000. Debido a que la norma NTC 6001 no lo establece como
requisito. Sin embargo para determinar la conformidad y eficacia de la
implantacion y mantenimiento del Sistema de Gestion de Calidad se realiz6 una
auditoria interna con apoyo de la directriz de la Norma 19011:2002 Directrices
para la auditoria de los sistemas de gestion de la calidad y el consultor de la
corporacion CYGA. Ing. Wladimir Delgado quien realizo las funciones de auditor
interno.

Para llevar a cabo las actividades relacionadas con el proceso de la auditoria
interna se capacitd al los lideres administrativo y operativo en relacion los
propoésitos de las auditorias internas y se realizo un taller simulacion de auditoria
interna, se elaboré un cronograma de auditorias internas, y se establecieron los
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criterios, alcance y frecuencia, asi como la metodologia, responsabilidades y
requerimientos para la conduccion de la auditoria hasta su cierre, se crearon
formatos tales como Lista de Verificacion e Informe final de Auditoria, para realizar
las auditorias cuyos registros fueron controlados y resguardados por el
coordinador del Sistema de Gestion, finalmente se difundieron los resultados de la
auditoria interna, asi como, los planes generados con las acciones preventivas o
acciones correctivas derivadas de los hallazgos encontrados durante la auditoria.
Una de las etapas de gran importacién para lograr la certificacion fue la realizacion
de la auditoria interna después de implantado el Sistema de Gestion de Calidad y
para asegurarse que el sistema funcionaba de acuerdo con lo planeado y que las
actividades realizadas para el Sistema de Gestion de Calidad cumplian, con
efectividad, los requisitos especificados por la norma NTC 6001. La auditoria
interna se realiz6 el dia 16 de Agosto del 2011y se programé 1 hora por proceso
dando prioridad a los procesos misionales y estratégicos, obteniéndose los
siguientes resultados. Ver Cuadro 7.

De las No Conformidades levantadas durante la Auditoria Interna se generaron
una serie de acciones correctivas y preventivas, tal como lo establece el Sistema
de Gestion de Calidad, a las cuales se les dio seguimiento, una vez atendidas y
cerradas todas las No Conformidades se declaré que el sistema estaba conforme
a los requisitos auditados y se estaba preparado para la Auditoria de Certificacion.

Cuadro 7. Resultados de auditoria interna

Tipo de no

g Descripcién
conformidad P

Requisito

Se evidencio que en el formato Orden de Compra CA-F-10
3.24 Menor no se registran las fechas de vencimiento de las materias
primas tal como lo establece el procedimiento

Algunas ocasiones el mantenimiento es realizado por
3.34 Observacion personas u organizaciones externas sin embargo esta
actividad no cuenta con los documentos soporte.

No esta definida la periodicidad de la calibracion de los
3.34 Mayor equipos de medicion en el procedimiento Calibracion vy
Verificacién de equipos RF-P-03.

En la verificacion de los equipos de medicién no se tiene
3.34 Mayor contemplado el error maximo para definir el estado de
requerimiento de calibracion en el formato RF-F-08

Establecer lineamientos claros respecto a la contratacion de

3.3.1 Mayor , ;
las personas temporales segun lo estipulado por la ley

FUENTE: Esta Investigacion.

En general la impresion del auditor en relacion a la auditoria afirmo que las cosas
van por buen camino CARNICOS FRIOPOLLO Ltda. esta inmersa en un proceso
de evolucion hacia el cumplimiento de sus objetivos estratégicos, garantizando la
satisfaccion de sus cliente tanto internos como externos, proyectandose a un nivel
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de prestacion de servicio mas elevado, basado en la calidad de sus productos y
satisfaccion del cliente.

En paralelo a la evolucion de la empresa se ha producido, en opinién del auditor,
la aplicacion de algunos de los nuevos métodos, aun esta por afirmarse en la
empresa. De los métodos implantados hay algunos que funcionan muy bien vy
otros donde es necesario un esfuerzo mayor:

Puntos fuertes:

- Control de Documentos — Completa Informacidbn que soporta todas la
actividades de la Empresa
— Planificacién del producto y de sus procesos de realizacion

Puntos débiles:

— Comunicacion con los clientes — Recepcion y tramite de Preguntas, Quejas y
Sugerencias

— Control de los proveedores — Evaluacion de proveedores.

- Mantenimiento preventivo — Cronogramas de mantenimiento y calibracion de
equipos
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7. LOGROS OBTENIDOS

De acuerdo con el diagndstico realizado por el grupo consultor especialista al
inicio del proyecto, la organizacion presentaba grandes debilidades frente a los
requisitos exigidos por la norma actualmente cumple con el 100 % de los
requisitos de la norma gracias a una completa estructura documental. Hoy en dia
cuenta con las suficientes herramientas para dar cumplimiento con lo establecido
por la norma NTC 6001 y adicionalmente cumple con los requisitos BPM, ademas
garantiza el cumplimiento de los requisitos establecidos por el cliente, la empresa,
legales y reglamentarios del producto.

Se realiz6 una simplificacion y consolidacion de los documentos del Sistema de
Gestion de Calidad, con el fin de hacer mas sencillo el Sistema evitando el
papeleo excesivo o falta de flexibilidad, es preciso mencionar que la norma NTC
6001 establece menos preceptos que la ISO 9001 norma de la cual se deriva, en
consecuencia la documentacion elaborada y actualizada para el Sistema de
Gestion de Calidad es de facil identificacion y comprension, porque incluye el
como, cuando y donde y algunas veces el porque deberian de hacerse de esa
manera las actividades mencionadas y principalmente refleja lo que esta
ocurriendo en la actualidad en CARNICOS FRIOPOLLO Ltda. la documentacion
proporcionara la evidencia objetiva para presentar en las auditorias de
certificacion.

La implementacion del Sistema de Gestion de Calidad le permiti6 a CARNICOS
FRIOPOLLO Ltda. una mayor comprension y compromiso en la fabricacion de
productos conformes debido a que actualmente cuenta con un procedimiento para
el manejo de productos no conformes el cual contiene ademas del manejo y
disposicion final de productos que no cumplen con los requisitos legales y de la
empresa, los controles necesarios para garantizar la elaboracién de productos
salubres, inocuos y de calidad.

La implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en CARNICOS
FRIOPOLLO Ltda. le permitié realizar un mejor aprovechamiento de su capacidad
de innovacion y de introduccion de nuevos productos en el mercado mediante el
procedimiento de disefio y desarrollo de nuevos productos anteriormente este no
estaba estructurado de manera clara, hoy en dia cuenta con las bases necesarias
gue le permite analizar, verificar y validar cada una de las etapas del proceso con
el fin de garantizar el cumplimiento de los requisitos del cliente, de la empresa y de
reglamentacion vigente.
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Es significativo expresar que se observo en la direccién y en el recurso humano de
CARNICOS FRIOPOLLO Ltda. gran interés por mantener y poner en practica la
cultura de calidad, sus valores, y de esta manera asegurar que las actividades
empresariales estén funcionando de manera controlada y que las personas
responsables de las diferentes actividades conozcan y entiendan sus funciones.
También se observa claramente comportamientos de liderazgo con actitudes
positivas al cambio para lograr obtener los mejores resultados y contribuir al
crecimiento y fortalecimiento de la empresa en el tiempo.

Gracias a la retroalimentacibn que poco a poco se esta fortaleciendo en
CARNICOS FRIOPOLLO Ltda. se logro llevar a cabo todo el proceso de
documentacion e implementacion y se convierto en una herramienta de gestiéon
que dio y dara soporte a la empresa y proporcionara una manera de hacer
seguimiento o medicion al proceso para detectar aspectos que requieren atencion.
Ademas se empleara con el propdsito de alertar al operario o a la direccion a fin
de implementar acciones correctivas cuando se presenten desviaciones y asi
retornar a la normalidad, esto a su vez conducira a una mejora en la calidad del
producto y del servicio.

La implementaciéon del Sistema de Gestion de Calidad en CARNICOS
FRIOPOLLO Ltda. halogrado sembrar la semilla de la calidad en cada una de las
personas que conforman la empresa, fomentando el trabajo en equipo y la cultura
de la calidad.

A lo largo de la implementacion se logré que se adquirieran los conocimientos
necesarios para que cada uno de las personas aportara sus inquietudes para el
mejor desempefio de cada uno de los procesos, creandose un sistema de trabajo
basado en procesos lo que permitidé la identificacion de clientes y proveedores
internos, fomentandose en primer lugar la satisfaccion a los clientes internos
logrando de esta manera que las personas comprendieran que cumpliendo con las
expectativas internas daba lugar a la satisfaccidn total de los clientes externos.

El enfoque de satisfaccion a los clientes adquirido, dio lugar a la participacién y al
compromiso de los que conforman la empresa a mantener el Sistema de Gestion
de Calidad y fomentar la mejora continua ya que se logr6 comprender en todas
las areas de la organizacion, que el trabajar con calidad mejora los procesos
productivos, aumentando la competitividad de la empresa dando por ende mejoras
a las actividades desempefiadas diariamente y al ambiente laboral de los
empleados.

Finalmente los Sistemas Gestion pueden contribuir a alcanzar las expectativas,
aunque es preciso destacar que los Sistemas de Gestion no conducen a una
mejora inmediata de los procesos o la calidad del producto, ni resuelve los
problemas de la organizacion pero si es un medio para que la organizacion asuma
una orientacion mas sistematica con miras a optimizar la manera cémo opera.
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8. BENEFICIOS OBTENIDOS CON LA IMPLEMENTACION DEL S ISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD EN CARNICOS FRIOPOLLO LTDA.

Los beneficios que se generan al implantar adecuadamente un Sistema de
Gestidn, muchas veces permanecen subyacentes o subordinados a la necesidad
de concretar, en el menor tiempo posible, los propdsitos planteados. Resulta de
gran utilidad entonces, establecer cuales son los beneficios de mayor
preponderancia para la empresa.

El andlisis necesario para identificar dichos beneficios asociados a la implantacion
del Sistema de Gestién, puede considerarse desde dos puntos de vista: uno
externo a la empresa y otro interno.

El primer punto de vista se explica a través de la relacion entre la organizacion y
su ambito de actividad, esto es: sus clientes (actuales y potenciales), sus
competidores, sus proveedores, sus socios estratégicos, etc.

Beneficios desde el punto de vista Externo:

Disponer de un Sistema de Gestion de Calidad certificable externamente y de
reconocido prestigio nacional.

Garantizar y demostrar a terceras partes (clientes, proveedores, etc.) que su
actividad se desarrolla con estricto cumplimiento legislativo y ha adquirido un
compromiso de mejora continuada.

Mejorar de forma continua el comportamiento respecto a la calidad y la imagen de
la empresa respecto a los trabajadores, clientes, proveedores, etc.

Mejora de la imagen empresarial ante la sociedad, proveniente de sumar el
prestigio actual mas la ventaja que proporciona el demostrar que la satisfaccion de
los clientes es la principal preocupacion de la empresa.

Incremento de la confianza entre los actuales y potenciales clientes, de acuerdo a
la capacidad que tiene la empresa de suministrar, de forma consistente y
sostenible, productos y servicios que cumplen las necesidades de éstos.

Aumento de la fidelidad de clientes a través de la reiteracion e incremento de
productos y servicios.
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Mejora de la imagen institucional ante la sociedad, de acuerdo a la capacidad que
tiene la empresa para aplicar la legislacion vigente, y a la capacidad de respuesta
y adecuacion a los cambios y requerimientos del entorno.

Apertura de nuevos mercados en virtud de alcanzar los requisitos requeridos por
grandes clientes, a través de los requisitos técnicos orientados a la proteccion de
la salud, el medio ambiente, etc.

Mejora de la posicidbn competitiva, expresada en aumento de ingresos y de
participacion de mercado.

Beneficios desde el punto de vista interno:

Mejora de los beneficios econdmicos en relacién a:
Mejor rentabilidad.

Mejor ganancia.

Mejor desempefio presupuestario.

Reduccién de costos.

Mejor flujo de caja.

Mejor retorno sobre la inversion.

Desempefio organizacional enriquecido (sustentabilidad).
Mejor competitividad.

Uso Optimo de los recursos disponibles.

Procesos efectivos, eficientes y optimizados.

Mejora en el desempefio de la cadena de suministro.
Reduccion en los tiempos para salir al mercado.

Mejor efectividad en la toma de decisiones y en la credibilidad de los empleados.

Aumento de la productividad originada por mejoras en los rendimientos y
capacidades de los procesos internos.
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Ordenamiento de la estructura interna, que facilita la definicion de objetivos,
autoridades y responsabilidades, asi como una comunicacion mas fluida, que
beneficia al logro de los objetivos.

Mejor utilizacion de los recursos, a través del aseguramiento de competencias
técnicas, el enfoque a procesos y la distribucion de cargas de trabajo.

Reduccion de costos, a partir de menores costos por reproceso, reclamos de
clientes, o pérdidas de materiales y de minimizar los tiempos de ciclos de trabajo.
Motivacién interna efectiva, a través de la participacién e implicacion del personal,
lo que permite identificar constantemente oportunidades de mejora.

Mejor capacidad de respuesta y flexibilidad ante las oportunidades cambiantes del
mercado.

Trabajo en equipo, que resulta un factor determinante para un eficiente esfuerzo
colectivo de la empresa, destinado a alcanzar las metas y objetivos planificados.
Mayor habilidad para crear valor, tanto para la empresa como para Sus
proveedores y socCios.

Posibilidad de despliegue de otros modelos de gestion, tales como ISO 9001
(Sistema de Gestion de Calidad de Calidad), ISO 14001 (Sistema de Gestidon de
Calidad medioambiental), OHSAS 18001 (Seguridad y Salud Ocupacional), entre
otros.

Es importante recalcar que el éxito en la implantacion y la obtencién de los
resultados esperados depende mucho del personal, pero fundamentalmente del
“liderazgo” que ejerza la Alta Direccion de la organizacion en el Sistema de
Gestion.
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9. PROYECCION PARA LA EMPRESA CARNICOS FRIOPOLLO Lt da.

Teniendo en cuenta que los resultados actuales no garantizan los resultados
futuros, la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad le permitira a
CARNICOS FRIOPOLLO Ltda. entender las causas que estan originando los
resultados actuales y por lo tanto estara en una posicion mas solida para tomar
decisiones oportunas que le permita sobrevivir y ser mas competitivos en el futuro.
Hoy en dia los Sistemas de Gestibn se comprenden mas como un proceso
permanente que pretende adelantarse a los acontecimientos, para tomar
oportunamente las decisiones. Es también una actitud de mantenerse
permanentemente alerta y enterado del curso de los acontecimientos, analizando
las circunstancias que se van presentando con el propésito de impedir que tales
acontecimientos y circunstancias desvien a la organizacién en la busqueda de sus
objetivos. Por tanto es importante recalcar que el principal objetivo del Sistema de
Gestion de Calidad es facilitar el cumplimiento de los objetivos estratégicos, la
satisfaccion de los clientes y la busqueda de la eficiencia, eficacia y efectividad
organizacional, en consecuencia y derivado de la planeacion estratégica,
CARNICOS FRIOPOLLO Ltda. Identifico los objetivos a alcanzar tras la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad los cuales son:

Cuadro 8. Objetivos estratégicos Carnicos Friopollo Ltda.
Obijetivo Estrategias Actividades especificas
Disefiar 3 nuevos productos | Investigacion de mercados
» con el fin de diversificar la | Disefio de prototipos
Innovacion -
oferta de procesados | Andlisis de costos
carnicos. Lanzamiento de nuevo producto
. e Cumplir y hacer seguimiento a los requisitos de la
Calidad Certificarse en la NTC 6001. NTC 6001
Estructurar politicas para crear incentivos por
Ofrecer nuevos servicios | recompra,
Servicio post | post venta Realizar rifas
venta Realizar reconocimientos a clientes fieles
Garantizar la satisfaccion de . . . i
; Determinar nivel de satisfaccion. (encuestas)
clientes
Realizar estudio de viabilidad para la adquirir
. cuartos frios
. Aumentar la  capacidad - - -
Tecnologia tecnolégica de la produccion Ampliar la capacidad instalada
9 P Realizar estudio de viabilidad para la adquisicién
de transporte
Desarrollo Mejorar la competencia del | Capacitacién en procesos tecnolégicos, procesos
Talento Humano | personal de la empresa. administrativos y en salud ocupacional
o Aumentar la utilidad de la | Ampliar el canal de comercializacion de productos
Competitividad . .
entidad. mediante la apertura de un punto de venta.

Fuente: Esta Investigacion
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10. COSTOS

Para llevar a cabo la pasantia denominada “Documentacion e Implementacién del
Sistema de Gestidn de Calidad de Calidad basado en la NTC 6001 Modelo de
Gestién para Micro Empresas y Pequefias Empresas (mypes) en la Empresa
CARNICOS FRIOPOLLO Ltda.,” la empresa proporciono todas las herramientas
suficientes para que el trabajo se realizara de manera satisfactoria. Cabe
mencionar que de acuerdo a las actividades planteadas para cumplir con los
objetivos correspondientes a cada uno de los procesos, éstas no requieren
presupuestos costosos, ni desplazamientos a otros lugares.

Ahora bien dadas las caracteristicas de los procedimientos establecidos y la
dimensién de la entidad, la inversién utilizada para implantar el sistema y los
costes relacionados con éste no fueron muy altos. A continuacion se relaciona los
costos de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en CARNICOS
FRIOPOLLO Ltda.

Cuadro 9. Costos proyecto de implementacion del Sis  tema de Gestion de
Calidad basado en la norma NTC 6001 en Carnicos Fri  opollo Ltda.

ez . Responsable
. Horas asesoria
Actividad Firma Valor
Empresa | Pasante
consultora
Diagnostico 8 $ 212.000 X
Capacitacién general de la norma ntc 32 $  848.000 X
6001
Asesoria en implementacion de la 63 $ 1.669.500 X
norma
Documentacion - $ 150.000 X
Aud_lt_orla_, interna  de calidad vy 16 $ 1.000.000 X
certificacion
Total inversion 119 $ 3.879.500

Fuente: Esta Investigacion
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CONCLUSIONES

Teniendo en cuenta que las razones principales para la implantacion de un
sistema de gestion de la calidad se basan principalmente en exigencias de calidad
y en potenciar la relacion proveedor-cliente, generando efectos sinérgicos. La
calidad aparece como condicion necesaria para lograr el éxito en un mercado
agroalimentario cada vez mas turbulento y donde la mayor complejidad de los
procesos de produccidon obliga al empresario y su personal a usar los
procedimientos de normalizacion y control de la calidad. No obstante la calidad no
s6lo depende de la tecnologia empleada o del producto utilizado como materia
prima, sino que también resulta primordial el factor humano.

La norma NTC 6001: Modelo de gestion para micro empresas y pequefias
empresas (mypes), ademas de garantizar que los procesos se lleven a cabo
adecuadamente, implica que, con su aceptacion, la empresa tendera hacia una
mejora continua. Es decir, no solo se va a lograr y a mantener un nivel de calidad
sino también una mejora planificada y sistematica de la organizacion.

La implementacién del Sistema de Gestion de Calidad ha incidido en un cambio en
la cultura gerencial al inducir un modelo de cooperacidon y asociacion estratégica
de largo plazo y desmontar el modelo individualista y cortoplacista. Por ello la
implantacion de un sistema de gestion es una decision estratégica que nace
obligatoriamente de la Direccion y es la responsable de la implicacién y motivaciéon
del resto de componentes de la organizacion, especialmente los empleados.

Aunque es cierto que en algunos casos se genera gran cantidad de
documentacion, es preciso aclarar que un Sistema de Calidad hecho a la medida
de la empresa, esta documentacion es la base para el buen funcionamiento de la
misma y supone una gran ayuda para identificar areas de mejora y tomar
decisiones basandose en los datos recogidos. No conviene olvidar que las normas
no han de ser un fin en si mismas, sino el medio para conseguir mejorar la
coordinacion y la calidad del producto y/o servicio.

Es importante expresar que la certificacion no es el final de la gestion a la calidad,
al contrario, es el inicio del camino en busca del mejoramiento continuo,
herramienta que le permita desarrollar una estructura interna solida que garantice
ser mas competitiva frente a nuevos mercados y desarrollar su capacidad para
modernizar sus procesos productivos, disefiar productos atractivos y mejorar la
satisfaccion a los clientes. Adicionalmente la aplicacion de esta norma facilita la
implementacion de los modelos internacionales de los sistemas de gestion, tales
como 1SO9001 (Sistema de Gestidén de Calidad), ISO 14001 (Sistema de Gestién
medioambiental), OHSAS 18001 (Seguridad y Salud Ocupacional), entre otros.
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RECOMENDACIONES

Es necesario ajustar algunas conductas y comportamientos del personal hacia la
gestion del Sistema y esta fase se logra trabajando a través de charlas de
sensibilizacion.

Es importante involucrar directamente al personal en el desarrollo, modificacion y
creacion de documentos o actividades para el Sistema de Gestion de Calidad
debido a que esto genera un sentido de pertenencia y ademas posibilita un camino
mas facil para garantizar que el sistema funcione y se mantenga.

Es necesario analizar y reformular los indicadores identificados en los procesos
porque algunos de ellos no permiten garantizar una eficaz seguimiento y control
del proceso, Unicamente reportan datos que estan generando desgaste en su
calculo y no arrojan informacion de valor.

Es recomendable mantener el enfoque integrado es decir que la organizacion
debe disponer un unico Sistema de Gestion de Calidad el cual cumpla con varios
estandares. La razon principal radica en que el disponer de sistemas
independientes y por tanto cada uno bajo la direccion de equipos distintos y
auténomos, no favorece las buenas practicas del negocio, debido a que existe el
peligro de que cada uno tire en direcciones diferentes sin trabajar unidos en busca
de un objetivo comun.

El no encontrar incumplimientos en un proceso, no significa que no existan
oportunidades de mejoramiento dentro del mismo. Por lo tanto, se deben realizar
revisiones constantemente, para encontrar las fallas potenciales o reales que
afectan la estabilidad de los procesos o la conformidad del producto.

Las normas tienen unas exigencias que muchas veces se consideran excesivas;
pero realmente no exigen nada que no exija el cliente. Para cumplir las normas se
puede optar por soluciones sencillas, que no supongan un costo excesivo.
Normalmente, el sistema lo sobredimensionamos nosotros, a pesar de esto,
siempre se lo puede simplificar.

Aunqgue la cantidad de detalle de la documentacion requerida lo define la empresa,
hay que tener especial cuidado en el disefio de los documentos y formatos con el
fin de evitar de papeleo excesivo o falta de flexibilidad, las organizaciones deben
de ser capaces de demostrar la conformidad del sistema sin necesidad de una
amplia documentacion los sistemas de gestion no deben generar burocracia.
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Finalmente los primeros que deben tomar conciencia de la importancia de la
calidad son los directivos y propietarios. Los directivos deben ser los que al tomar
en consideracion la real dimension de la importancia estratégica que tiene para la
empresa alcanzar los mas altos niveles de calidad y productividad, deben
convencer de ello a los propietarios y accionistas, quienes en la busqueda de los
mayores beneficios en el corto plazo, descuidan la trascendencia que tienen para
la Empresa la mejora continua de los procesos, la inversion en personal mediante
la capacitacion y desarrollo, y las actividades de investigacion y desarrollo. Sélo
cuando ellos estan realmente comprometidos con la necesidad de establecer la
calidad como objetivo supremo para la supervivencia y competitividad de la
empresa, podran exigir igual concientizacion al resto del personal. Es ese
liderazgo el factor clave y necesario para que lo conceptual pase a la accién
mediante hechos concretos. EI Compromiso significa hacer lo que se dice, no
decir lo que se hace”. Un compromiso que no se comunica es meramente un
compromiso personal, con ninguna obligacion excepto con la propia conciencia.
Es necesario por lo tanto que los directivos y la empresa comuniquen su
compromiso a los empleados, a los clientes, a los proveedores, a los
inversionistas y a la comunidad.
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